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Anotace

Bakalaiska prace se zabyva problematikou koucovéani u obchodnikii. V prvnich tfech
kapitolach prace je podan piehled hlavnich témat. Vymezena je komunikace a jeji
vyznam v profesi obchodnika i v ramci koucovani. Pojednano je o piinosu koucovani pro
profesni a osobnostni rist, blize je piiblizeno kouCovani v profesi obchodnika.
V praktické ¢asti je popsan vyzkum, jehoz cilem bylo zjistit, v ¢em spociva piinos a tiskali
koucCovani pro obchodniky. Vyzkum byl koncipovan jako kvalitativni. Probandy bylo
deset obchodnikt puisobicich ve firmé, ktera disponuje internim kouc¢em. S probandy byly
vedeny polostrukturované rozhovory, které byly analyzovany pomoci zakotvené teorie.
Navrzena teorie ptindsi zodpovézeni vyzkumnych otdzek, poukazuje na pfinos a uskali
koucovani. Soucasti prace je soubor doporuceni pro zlepseni praxe koucovani ve vybrané

firmé.

Kli¢ové pojmy:
Firma, komunikace, kou¢, koucovani, obchodnik, osobnostni rist, profesni rlst,

zakaznik.



Anotation

The bachelor thesis deals with issues of coaching with salesmen. The first three chapters
of the thesis give an overview of the main topics. Communication is defined and its
importance in the profession of salesmen as well as in coaching. It is discussed about the
benefits of coaching for professional and personality growth, closer to coaching in the
salesman's profession. The practical part describes research aimed at finding out what the
benefits and pitfalls of coaching are for salesmen. Research was conceived as qualitative.
Probands were the salesmen in the company with an internal coach. Semi-structured
interviews were conducted with probands, which were analyzed using an grounded
theory. The proposed theory provides answers to research questions, highlighting the
benefits and pitfalls of coaching. Part of the thesis is a set of recommendations for

improving the practice of coaching in a selected company.

Key words:

Coach, coaching, communication, company, customer, personal growth, professional

growth, salesman.
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UvVOD

Koucovani se stava v posledni dobé& stale vice oblibenéjsi a své vyuziti nachdzi nejen
V oblasti podnikani ¢i managementu, ale i v roviné osobni. Kouce tak dnes jiz nemaji
pouze sportovci nebo manazefi, ale téz lidé z jinych profesi, koucuje se ve skolach nebo

Vv partnerskych vztazich.

Pomérmé masivni rozSiteni koucovani vSak jesté neznamend, ze jsou lidé s timto
fenoménem dostate¢n¢ obeznameni, ze védi, kdy je vhodné koucovani uzit a zcela jisté
ani kazdy kou¢ nenaplituje pozadavky kladené na tuto profesi. Neodborné koucovani
muze vést ke snizovani jeho pfinosu pro osobni nebo pracovni zivot. Nalézt vhodného
kouce, s nimz si klient rozumi a kterému muze divérovat, je tak velkou vyhrou, nicméné
tou nejvetsi je odvaha odhodlat se vstoupit do koucovaciho procesu, oteviit se vzajemné
spolupréci, Casto 1 za cenu odhaleni ryst a charakteristik osobnosti, pfed nimiz klient
po dlouha 1éta utikal, nebot” se jevily pfili§ obtizné ke zméné. Cilem koucovani ovSem
neni zména jako takova. Koucink neni 1é¢ebnou technikou, ani drilem, kterym pracovnik
zvysi svlij vykon. Je cestou sebepoznani a osobniho ristu, ktery z hlediska pracovni
oblasti nemusi vzdy znamenat vystup v hierarchii firmy. Popsat koucovani tak neni

snadné, nebot’ je zalezitosti vysoce individualni.

Ze zajmu o danou problematiku, ale téZ z divodi praktickych, se bakalatska prace zabyva
tématem koucovani, se zfetelem ke koucovani obchodniki. Cilem bakalaiské prace je
priblizit metodu koucovani jako néstroje osobnostniho a profesniho rdstu, S vyuzitim
teoretickych poznatkli analyzovat tym obchodnikdi ve firmé IP Polna Izolace, s.r.o.
a na zéklad¢ zjisténych vysledk navrhnout doporuceni v oblasti rozvoje obchodniki,

a to prostiednictvim koucovani.

V prvni kapitole prace je nejprve popsdna oblast komunikace jako dalezitého nastroje
kouct v jejich préaci. Uvedeny jsou moznosti vyuzivani verbalni a neverbalni komunikace
V kouCovacim procesu. Druha kapitola prace pojednava o koucovani. Zminény jsou
definice koucovani, jeho hlavni atributy a moznosti jeho uzivani v rdmci osobnostniho
a profesniho rozvoje cloveéka. Treti kapitola bakalafské prace jiz detailngji cili
na vyuzivani koucovani v profesi obchodnika. Nejprve je charakterizovan koucovaci
proces a faktory, které jej ovliviiuji. V zavéru kapitoly jsou uvedeny také hlavni zasady,

které je vhodné v rdmci prodejniho koucovani dodrzovat.



Pti reflexi teoretickych poznatkl je vychazeno z dostupné Ceské i zahrani¢ni literatury
zamétené na koucovani. Cenné je v tomto ohledu bezesporu dilo zakladatele koucovani
J. Whitmorea, kdy je vychazeno zjeho publikace Koucovani: rozvoj osobnosti
azvySovani vykonnosti: metoda transpersonalniho koucovani. NevSedni vhled
do problematiky kou¢ovani piinasi M. Cipro, svoji profesi pivodné psychoanalytik, ktery
se vSak vsouCasné dobé také vyznamné zabyva pravé koucovanim. Jeho kniha
Psychoanalytické koucovani zkouma koucovani z SirSiho hlediska, upozorituje na jevy
na stran¢ osobnosti obou aktéru koucovani, tj. kouce a koucovaného, které mohou cely
tento proces facilitovat, nebo naopak zcela maftit. Vychazeno je téZ ze zdrojii dostupnych
na internetu, konkrétné¢ se jednd o odborniky, ktefi se koucovadnim zivi a koucuji

ve firmach, pfipadné nabizeji Skoleni koucu.

Na teoretickd vychodiska je navazano popisem realizovaného vlastniho vyzkumného
Setfeni, jehoZ cilem bylo zjistit, v ¢em spociva piinos a tiskali koucovani pro obchodniky.
Vyzkum byl koncipovan jako kvalitativni. Probandy bylo deset obchodniki vybrané
firmy. Data byla ziskana pomoci polostrukturovanych rozhovord, k analyze dat byla uzita

zakotvena teorie.

Zjisténé vysledky jsou v Sesté kapitole prace vztazeny k formulovanym vyzkumnym
otazkam, komparovany jsou s teoretickymi vychodisky. Soucésti prace je téZ doporuceni
pro zvySeni efektivity koucovani ve vybrané firm¢. Hlavni zjiSténi vyzkumu jsou shrnuta

V zavéru prace.



TEORETICKA CAST

1 KOMUNIKACE JAKO VYCHODISKO KOUCOVANI

V prvni kapitole prace se zabyvame komunikaci, nebot' ta je hlavnim pracovnim
nastrojem kouce. Do oblasti komunikace patii 1 jeji neverbalni slozka. Pokud je kou¢
schopen detekovat neverbalni signaly klienta, dokédze jej 1épe pochopit, porozumeét
pfipadnému odporu nebo stagnaci v procesu koucovani. S uzitim verbalni komunikace
pak muze klienta vhodné motivovat, ale téz jej s vyuzitim hlavnich koucovacich technik
provazet na cesté ke stanovenému cili. V rdmci prvni kapitoly tak podavame zakladni
charakteristiku komunikace a v jejim zavéru se zaméfujeme na jeji atributy, které se jevi

jako klicové pii koucovani.
1.1 Zakladni vymezeni komunikace

Vyraz komunikace pochazi z latinského slova communicare, které je prekladano jako
oznamovat, snékym se radit, svéfovat se. V obecné roviné rozumime komunikaci
., prenos sdéleni od piivodce k prijemci.” Piivodcem je osoba (nicméné jednat se miize
napft. 10 zivoCicha, ktery komunikuje neverbalné — vyrazem, postojem téla apod.),
pro kterou se uziva také oznaceni komunikator, pfijemce je nasledné komunikantem.
funkce socializa¢nil: pravé prostiednictvim komunikace je dit& uvadéno do spole¢nosti,
komunikace je prostiedkem, jak se dorozumét s druhymi lidmi, dosahovat svych cild

apod.

Spolecné sdileni je aspektem, ktery je podle Plaminka pro komunikaci charakteristicky,
ktery vSak byva Casto nepochopen ¢i nahrazovan jinymi. Podle autora neni cilem
komunikace néco druhému sdélit — cilem je ptibliZzeni. V praxi vSak uZivani komunikace
vede K zcela jinym vysledkim: je zdrojem nedorozumeéni, zpisobem, jak s druhym

manipulovat.?

Y1LESKO, L. Ndhled do socidlni komunikace. Brno: Tribun EU, 2008, s. 8. ISBN 978-80-7399-466-2.

2 PLAMINEK, J. Komunikace a prezentace: uméni mluvit, slySet a rozumét. 2., dopl. vyd. Praha: Grada,
2012, s. 10. ISBN 978-80-247-4484-1.
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Jak vysvétluje Brewer, komunikace neni vzdy kongruentni s tim, co chce komunikator
sdélit (jak bude dale v textu vysvétleno, problematicka byva téz inkongruence mezi
verbalni a neverbalni slozkou komunikace). Lidé se snazi komunikovat zptisobem, ktery
je konzistentni s tim, jak vnimaji svét, prozivaji jej, a t€Z s ohledem na to, o jaky cil
prostiednictvim komunikace usiluji. Velmi casto vSak timto zplisobem nekomunikuji,
aniz by si to ovSem sami uvédomovali. Skute¢ny vysledek zavisi na tom, z jaké
perspektivy jedinec na situaci nahlizi, je ovlivnéna jeho hodnotami, z4jmy, potiebami.
Roli v8ak hraje 1 vzajemny vztah mezi komunikatorem a komunikantem, k cemuz lze

prifadit také komunikaéni schopnosti (verbélni i neverbalni) a interpretaci sdéleni.

Pro porozuméni slozitosti komunikace, vrstev, které ji tvofi, nabizi Plaminek uslovi,
S nimz se lze setkat u lektorti komunikace: ,, slova predstavuji rozumovou slozku sdélent,
hlas tlumoci jeho citovou slozku a télo prozrazuje pravdu. “ Autor vysvétluje, Ze verbalni
slozka komunikace je spjata s racionalnim sdélenim. City a emoce se odrazeji v tom, jak
urcity vyrok proneseme. Byt se miizeme snazit v komunikaci skryt nas vztah k adresatovi
sdéleni, télo, pokud se jedinec v tomto ohledu vyraznéji nekontroluje, prozradi, jaky
postoj vic¢i dotyénému zaujimame, jaké emoce k nému prozivame apod. Slova tak maji
mnohem mensi vyznam, nez je jim casto pfisuzovan. V pfipad¢, ze se nachazeji tyto
sloZzky komunikace v rozporu, je vhodné ptiklonit se k vyznamu sdélovaném feci téla,

tj. neverbalni komunikaci.*

Dale v textu se zaméfujeme na popis hlavnich znakl verbalni a neverbalni komunikace,

véetné toho, jak spolu tyto slozky komunikace souviseji €i jak je 1ze vhodné rozvijet.

1.2 Vyuzivani verbalni a neverbalni komunikace v kou¢ovani

Verbalni komunikace je specificky lidskou formou komunikace. Jeji podstata spociva
Vv pfedavani verbalnich sd€leni. Verbalni komunikace mlze mit mnoho podob: jmenovat
1ze komunikaci individualni nebo socidlni, formalni, obsahovou, spontanni, dodrzujici

normy, mluvenou, psanou.®

3 BREWER, A. M. Leadership, Coaching and Followership: An Important Equation. Dordrecht: Springer,
2014, s. 130. ISBN 978-94-007-7462-9.

* PLAMINEK, J. Komunikace a prezentace: uméni mluvit, slySet a rozumét. 2., dopl. vyd. Praha: Grada,
2012, s. 43-44. ISBN 978-80-247-4484-1.

> JANOUSEK, J. Psychologické zdaklady verbadlni komunikace. Praha: Grada, 2015, s. 10-11. ISBN 978-
80-247-4295-3.
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Neverbalni slozka je uzivana soubézné s verbalni. Jak uvadi Jifincova, z ¢asto citovaného
vyzkumu A. Mehrabiana vyplynulo, ze piiblizné jen 7 % informaci ziskdvame
Z komunikace verbalni. Uceleny soubor neverbalnich informaci pak ¢lovéku napomaha
porozumeét tomu, co je skutecné komunikatorem sdélovano. Je zapotiebi vSimat si jeho
postoje, gest, mimiky, pohledt, dotektl, hlasitosti a rychlosti feci, ale i vzezteni (stylu
oblékani apod.). Na rozdil od verbalni komunikace neni neverbalni sdéleni abstraktni,
pojmové, ale reflektuje pocity a emo¢ni stavy jedince. Bylo téZ prokazano, Ze nejsou-li
obé¢ slozky v kongruenci, mnohem castéji se ¢lovék ptikloni k tomu, co je sdélovano

neverbalné.®

Z hlediska spole¢enského postaveni komunikatora (ale i komunikanta), emoci, které jsou
v komunikaci obsazeny, mnozstvi komunikace ¢i délky jejiho trvani 1ze podle Vymétala
rozlisit n€kolik rovin komunikace. Jedna se napf. o rovinu racionalni, v niZ je vyuZzivana
zejména rozumova slozka komunikace, emocionalni (poddvd informace
0 komunikatorovi), formalni (pldnovand — napf. vramci piijimaciho rozhovoru),
neformdlni (mezi osobami blizkymi). Lze rozlisit i komunikaéni styly — napt. konvencni,
uzivany pii spolecenskych udélostech, konverzacni, ktery napomahd vzniku a rozvoji
vztahll, operativni (feSeni problémi, kdy je dulezity zejména obsah komunikace),
vyjednavaci (cilem je dosazeni shody), osobni (vedouci k expresi vlastnich pocitd,
nazort, postoji apod.).’

Z tohoto vyctu je zfejmé, Ze komunikace mize byt uZzita k rGznym ucelim a je téz
modifikovana v zavislosti na situaci, v niZ se jedinec nachazi. Chce-li jedinec komunikaci
efektivné uzivat a dosahovat prostiednictvim ni uréitych cilii, mél by byt dobte s témito
rozdily obezndmen. Jednou z cest, jak zvladnout uméni komunikace, je 1 kouCovani,
kterym se v praci zabyvame. Haberleitner, Deistler a Ungvari uvadéji, ze ,, koucovani uci
komunikacni discipliné a ucelné praktice.”® K tomuto lze podotknout, Ze cilem
koucovani miize byt zlepseni se v technice komunikace, nicméné saim koucovany zcela
pfirozen¢ v procesu koucovani rozpoznava, jaké formy a zplsoby komunikace jsou

efektivni, jak jednotlivé komunikacni styly na druhého plisobi, jaky zisk Ize pfi volbé

® JIRINCOVA, B. Efektivni komunikace pro manazery. Praha: Grada, 2010., s. 96. ISBN 978-80-247-1708-
1.

" VYMETAL, J. Privodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008.

ISBN 978-80-247-2614-4.

8 HABERLEITNER, E., DEISTLER, E., UNGVARI, R. Vedeni lidi a koucovani v kazdodenni praxi. Praha;
Grada, 2007, s. 15. ISBN 978-80-247-2654-0.
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urc¢itych slov ¢i gest, vyrazu tvare dosahnout. Zaroven v procesu koucovani dochazi
ke sladovani verbalni a neverbalni komunikace, kdy kou¢ miuze koucovanému

poskytnout v tomto ohledu cennou zpétnou vazbu.

Nabizi se otazka, jak komunikuje sam kou¢. Podle Suchého a Nahlovského by se mél
kouc tidit nasledujicimi zdsadami: mluvit pomalu, zfetelng, strucné, k véci, pokud mozno
nazorné. Je vhodné vyhnout se uzivani cizich vyrazi, naopak doporucovano je uvadeét
praktické piiklady, které mohou byt z oblasti pracovni i osobni. Zadouci je zaéletiovat
do rozhovoru fe¢nické otazky, které aktivizuji kouc¢ovaného. Pokud ten na né neodpovi,
vyuzije odpovédi na n¢ koué, ktery nasledné vede rozhovor pozadovanym smérem.
Vtahovani do hovoru koucovaného lze zajistit také otdzkami na to, jaké pouceni
Z probiranych situaci, jeva vyplyva, nebot’ tato reflexe byva pocatkem zmény, o kterou
pochopitelné kou¢ u koucovaného usiluje. Verbalni i neverbélni slozku komunikace by
mél mit kouc pevné pod kontrolou. Diilezita je citlivost, vyladénost na kouce. Ke zvySeni
kvality vzajemného vztahu slouzi humor, omluva v ptipade¢, kdy kou¢ zptisobi necitlivy
vypad do soukromi kou¢ovaného apod. Diilezita je podle autort také tzv. komunikaéni
rovnovaha, coz v praxi znamena, ze si jsou kouc i koucovany rovni, nenadfazuji se jeden
nad druhého (vhodné neni napt. poucovani), respektuji se. Rovnovaha také nastava,
paklize kou€ neni tim, kdo mluvi pfedev§Sim — jeho fe¢ by méla tvoftit piiblizné 30 %

hodiny kou¢ovani.®

1.3 Vyznamné aspekty komunikace v koucovani

Stafford se zabyva tim, pro¢ je komunikace v koucovani vyznamna. Komunikace plni
V procesu koucovani mnoho funkci: kou¢ miize koucovaného predavat informace, své
znalosti 1 zkuSenosti, coz je nastrojem k posileni sebedivéry, rozvoji kompetenci apod.
Komunikace také slouzi k motivaci klienta ke zmén¢, miize byt uzita i k ur€itému
pfesvédCovani, pochopitelné nikoliv formou manipulace. Komunikace slouzi také

k vytvafeni vztahu mezi kou¢em a klientem.°

® SUCHY, J., NAHLOVSKY, P. Koucovani v manaZerské praxi: klic k pozitivnim zménam a osobnimu
rustu. Praha: Grada, 2007, s. 110. ISBN 978-80-247-1692-3.

10 STAFFORD, I. Coaching Children in Sport. Abingdon, New York: Routledge, 2011, s. 85. ISBN 0-203-
85068-8.
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Tento vztah, spole¢n¢ s otdzkami, které kou¢ klientovi poklada, povazuje Daikova
za zakladni stavebni kameny koucovani. Vztah ovliviiuje to, co si je kou¢ovany schopen
Z realizované komunikace odnést — zda je viibec motivovan profitovat z koucovani a toho,
co mu kou¢ zprostiedkovava. Otazky jsou pak cennym nastrojem kouce. Nicmén¢ je
dalezité, jakou otdzku, jakym zpisobem kouc polozi. Cilem by mélo byt vedeni
koucovaného k premysleni, introspekei, hledani pficin, pro¢ se urcité jevy déji, nebo
naopak ned¢ji. Koucovany by mél byt vhodné polozenou otazkou schopen zacit uvazovat
nad relevantni odpovédi. Nastavaji situace, kdy koucovany odmita vést timto zplisobem
dialog. Pfi¢iny mohou byt podle autorky v zasadé dvé: na viné je nevhodny zplsob
kladeni otazek kou¢ovanému. Otazky mohou byt pfili§ naro¢né k zodpovézeni, s ohledem
na situaci, v niz se koucovany nachazi, mohou byt také necitlivé polozZené, tykat se
oblasti, kterymi se nechce koucovany zabyvat. Velmi Casto se vSak jedna o nepochopeni
podstaty koucovani. Koucovany ocekava rady, nechce prevzit zodpovédnost za své
jednani, proto se tedy brani posouvat se v ramci kouc¢ovani ve svém osobnostnim vyvoji,

fesit predkladané situace.!!

Whitmore zduraziiuje, Ze je zapotiebi pii pokladani otdzek vychazet z cild, které sleduji.
Jedna se o zlepSeni vniméani reality a posileni odpovédnosti klienta za vlastni jednani.
Otazky jsou schopny tyto cile naplnit 1épe, nez jen prosta sdéleni ¢i udavani piikazu.
Prostiednictvim dobte polozené otazky si klient miize uvédomit, v ¢em spociva pricina
jeho problému, jaké faktory pfispivaji k jeho udrzovéani, nebo naopak feSeni. Otazek,
které mize kou¢ v rdmci kouCovani vyuzit, existuje velké mnozstvi. V obecné roviny se
rozliSuji otazky oteviené a uzaviené. Otazky oteviené nejsou v koucovani piili§ vhodné,
nebot’ neposouvaji klienta dale k feSeni problému. Oteviené otazky vSak v sobé obsahuji
potencidl zvysit troveil vnimani reality. K zédkladnim typlim otazek patii ty, které zacinaji
tazacimi zajmeny co, kdy, kdo, kolik. Nedoporucuji se otazky zacinajici slovem proc,
nebot’ mohou vyvolavat dojem, Ze je kouCovany kritizovan. Navic uziti této otazky
(pfipadné jeji varianty zacinaji vyrazem jak) vede k analytickému zptsobu uvazovani —
ten je zadouci napt. v rdmci psychoterapie, nikoliv v§ak v koucovani. V tvodu koucovani
by mély byt pokladany otazky Siroké, teprve pozdé€ji se mohou ve vetsi mitfe soustiedit
na detaily. Vzdy pak plati, Ze obsah téchto otazek i zptisob jejich pokladani musi vychazet

Z toho, co je diilezité pro klienta, nikoliv pro kouce. To S sebou piinasi ovSem nelehky

u DANKOVA, M. Koucovani: kdy, jak a pro¢? Praha: Grada, 2008, s. 53. ISBN 978-80-247-2047-0.
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ukol — zjistit, co skute¢né kouovaného zajima, co je hlavni oblasti zajmu koucovaného.
To casto klient nevi a zcela jisté to nemiize védét ani kou€. Nicméné pravé vhodné

pokladané otazky umoziuji identifikaci centralniho problému & tématu.*?

12 WHITMORE, J. Koucovdni: rozvoj osobnosti a zvySovdani vykonnosti: metoda transpersondlniho
koucovani. 3., dopl. a pteprac. vyd. Praha: Management Press, 2014, s. 57-58. ISBN 978-80-7261-273-4.
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2 KOUCOVANI JAKO CESTA K PROFESNIMU
A OSOBNOSTNIMU RUSTU

Ve druh¢ kapitole prace se jiz detailn€ji vénujeme problematice koucovani. V tivodu je
nejprve koucovani charakterizovano, pficemz podany jsou vybrané definice, z nichz je
patrné, jaka je hlavni filosofie a piinos kouCovani, ale i jeho uskali a obtize, zejména tedy
pro koucovaného. Piiblizen je postup koucovani a téz je uvedeno, v ¢em mulze byt

kou€ovani ptinosné pro osobni i pracovni zivot jedince.

2.1 ZaKkladni atributy koucovani

Pojednani o zakladnich atributech koucovani je vhodné uvést tim, co to koucovani je.
Existuje velké mnozstvi definic, které jsou v mnohém podobné, zaroven se vsak mohou

primarn¢ zamétovat pouze na vybrany aspekt koucovani a nepostihuji tak celou Sifi

moznosti, které koucovani klientovi nabizi.

Fischer-Epe podava nasledujici definici koucovani: ,, Koucovanim rozumim kombinaci
individualniho poradenstvi, osobni zpétné vazby a prakticky orientovaného tréninku.
V koucovani se jedna o otazky, které se tykaji profesni ulohy a role, a také osobnosti

klienta. “*3

Tato definice je pomérné konkrétni, nicméné dle naSeho ndzoru neni zcela vystizna.
Koucovani zcela jist¢ neni poradenstvim, resp. je blizké i dalSim zplsobim prace
na osobnim ¢i profesnim ristu s druhou osobou (napf. mentoringu, konzultantsvi,
psychoterapii, supervizi apod.). Osobni zpétné vazba byva poskytovana i v téchto dalSich
metodach, technikach, a neni tedy zcela jist¢ charakteristicka vylu¢né charakteristicka

pro koucovani.

Rosen definuje koucovani nasledovné: ,, Koucovani se sklada z motivovani lidi k dosazeni
jejich nejvyssi mozné urovné tim, Ze jim jsou nabizeny prilezitosti a moznosti, ne
povinnosti. Koucovani je umeéni zaloZené na vytvareni novych moznosti, které predtim

neexistovaly. “'*

13 FISCHER-EPE, M. Koucovani: zdsady a techniky profesniho doprovizeni. Praha: Portal, 2006, s. 17.
ISBN 80-7367-140-9.

14 ROSEN, K. Skvely obchodnik: takticka prirucka koucovani obchodnich zastupcii. Brno: Computer Press,
2008, s. 13. ISBN 978-80-251-2061-3.
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Tuto definici jiz lze povazovat za dostateCné¢ vystihujici to, co je pro koucovani
specifické. Klient je motivovan k osobnimu ¢i profesnimu ristu, avSak zda dosdhne svych
cilti zavisi z velké €asti jen na ném samotném — jeho motivaci, vyuzivani moznosti, které

koucovani nabizi.

Suchy a Nahlovsky vymezuji koucovani jako vztah mezi dvéma rovnocennymi partnery,
ktery se vyznacuje divérou, otevienosti a upfimnosti. Rovnocennymi partnery v tomto
vztahu jsou, resp. méli by byt kou¢ a koucovany. Zakladni metodou kouce je pak kladeni
otazek, které maji kouCovaného posouvat v jeho poznéni sama sebe a svého okoli,
stanovovani cilfi stim, Ze tyto kroky také zaéne koudovany realizovat.’® V této
charakteristice jsou tedy reflektovany dva hlavni prvky koucovani (vztah, otazky), cil

koucovani i to, v ¢em je koucovani ptinosné pro koucovaného.

Velmi praktickeé a filosofii kouCovani odpovidajici je vymezeni Schidlerové, dle které je
koucovani nebo téz koulink ,,Fizend série individualnich a skupinovych diskusi, je
zaloZen na silnych strankach jedince, je presné casové ohraniceny, byva vetsSinou
zaméren na konkrétni zmeénu v oblasti dovednosti, motivace nebo postoje koucovaného,
vzdy provazuje individudlni cile koucovaného Scili jeho organizace, je zaloZen
na predpokladu, Ze klient je schopen a ochoten hledat postupy a rFeseni vedouci
k pozadovanému cili, je zaméren do budoucnosti a minulost vyuzivd jen jako zdroj

informaci. “18

Uvést miZzeme 1 definici kouce, opét od Suchého a Nahlovského, kteti jeho praci popisuji
s vyuzitim nasledujici metafory: ,, Kouc je jako horsky viidce, ktery vam pomiize vylézt
na Mont Blanc v ¢asovém limitu a s prijatelnym rizikem. V naléhavém pripadé vam miize
hodit lano, nikdy vSak neleze za vas. Bez kouce vam hrozi nebezpeci, Ze ztratite motivaci,
trpélivost, nakonec i sebediivéru a vzddte to.“'" Tato metafora vyjadiuje narocnost
koucovani pro oba jeho aktéry, zejména vSak pro koucovaného. Naro¢nost spo¢iva v tom,
7e je zapotiebi vefit v zadouci vysledek, i kdyz ten je zavisly pfedev§im na moznostech,
které koucovany ma. Koucovany miize ztracet v prub&hu procesu koucovani viru v sebe

1 kouce. Pokud vSak ve svém usili setrvd, je odménén ziskem v podobé piekonani sama

15 SUCHY, J., NAHLOVSKY, P. Koucovdni v manaZerské praxi: klic k pozitivnim zméndm a osobnimu
rustu. Praha: Grada, 2007, s. 15. ISBN 978-80-247-1692-3.

16 SCHILDEROVA, L. Casté chyby ,,pseudokouéti. Hospoddrské noviny. [onling] 24.1.2008 [cit. 2018-
12-01]. Dostupné z: https://archiv.ihned.cz/c1-22822280-caste-chyby-pseudokoucu

7 SUCHY, J., NAHLOVSKY, P. Koucovdni v manaZerské praxi: klic k pozitivnim zméndam a osobnimu
rustu. Praha: Grada, 2007, s. 15. ISBN 978-80-247-1692-3.
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sebe, posileni sama sebe a vykonu, ktery je obdivuhodny. Tak jako horolezci byvaji
puzeni zdolévat dalsi vrcholy, i koucovany, jakmile jednou zakusi jedine¢nost kouc¢ovani,

si pieje v tomto pocinani nadale pokraCovat a dale osobnostné (profesn¢) rust.

I kdyz je koucovani n¢kdy povazovano za umeéni, vychazi z pomérné¢ jasné¢ danych
pravidel, pfi jejichz dodrzovani lze dospét k pozadovanému cili. Stacke uvadi, Ze je
proces koucovani slozen z péti fazi, kterymi jsou diagnostika, strategie, plan tréninku,
posilovani divéry a analyzy vysledkl. Diagnostika znamenda rozpoznat silné a slabé
stranky koucovaného. Strategie znaci pocatek cesty koucovani. Provedena je analyza
urcité situace, problému, kterému bude vénovana pozornost v ramci koucovani. Stanoven
je cil, zdroje, které jsou potiebné k jeho dosazeni, existujici podminky. Cile musi byt
formulovany jasné&, pozitivné. Je vhodné zvazit mozné zisky a ztraty. Plan tréninku zavisi
na trenérovi. Podle autora by mél byt trénink redlny, odpovidajici dosavadnim
kompetencim klienta. Kou¢ mtize navrhovat cvi¢eni vedouci postupné k cili. Posilovani
daveéry je dalezité, nebot’ koucovani je narocné, koucovany se po dobu jeho pribéhu stava
kiehkym, zranitelnym, nebot’ prochazi zménami, kterych se obéval, oddaloval je apod.
V zadném piipadé tedy nemutize kou¢ svého klienta destabilizovat — naopak, zapotiebi je
pracovat na posilovani vzajemné divéry, motivace klienta ke zméné. K tomu pomaha
moznost zazit Uspéch, dosahovat v dil¢ich fazich tréninku pozitivnich a Zadoucich
vysledkd. Cely proces koucovani by mél byt zakoncen reflexi dosazenych vysledkd,
hodnocenim spoluprace, toho, ¢eho klient dosahl, jakym zptisobem toho dosahl. Jedna se
o fazi, ktera urcuje, zda bude doty¢ny ochoten déle postupovat ve svém osobnostnim nebo
profesnim ristu. Ne vzdy doséhne klient stanovenych vysledkll. V takovém ptipadé je

cenné porozumét tomu, pro¢ se tak stalo, nikoliv hledat vinika na jedné ¢i druhé strang.*®

Nutno podotknout, ze tyto faze nejsou dogmatem a kazdy kou¢ miize ke koucovani
pfistupovat jinak. Zplsob koucovéani zavisi i na tom, o jaky typ koucovani se jedna
(individuélni, skupinové — tedy napt. pracovnich tymi, direktivni nebo nedirektivni aj.).
Whitmore napt. rozporuje vedeni klienta urcitym smérem, coz se tyka i kladeni otazek.
Takto podle n&j pracuji slabi kouci, ktefi ani procesu koucovani de facto nevéti. Kouc by
mel byt v prvé fadé presvédéen o Gcinnosti této metody, a dale musi mit divéru v Klienta,

jeho schopnost dospét ke zméné ve svém zivoté. Ukolem koude je tak detekovat mista

18 STACKE, E. Koucovani pro manazery a firemni tymy. Praha: Grada, 2005, s. 54-64. ISBN 80-247-0937-
6.
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obratu, oblasti, situace, v nichz je mozné jednat odlisné, netradi¢né, a tim tedy i zménit
dosavadni, ¢asto maladaptivni vzorce chovani s ohledem na pozadovany cil koucinku.
Tyto body zlomy nazyva autor ,,slepymi misty* a uvadi, ze pravé v nich tkvi pfic¢ina
neuspéchu. Je mnohem vice efektivni, pokud k poznani dospé&je klient sam, s vyuzitim
vlastniho mysleni, reflexe emoc¢niho prozivani apod., nez pokud jej k feSeni ¢i novému
zpuisobu jednani pfivede ,,za ruc¢icku kouc. Pravé tim, Ze klient pozna, jaky je v ném
potencial, dosud skryty, jaké schopnosti ma, dochdzi k osobnostnimu rtstu, ktery tedy
vychazi piimo z klienta, nikoliv z toho, Ze jej kou¢ uéi uréitému zptisobu mysleni nebo

chovani.t®

V souvislosti s tim je tedy dulezité podotknout, Ze je zapotiebi ze strany kouce velkého
umeéni V oblasti chapani lidi, nahlizeni na né a detekce ptipadnych obtizi, ptedevs§im vSak
v rozhodovani toho, kdy zaséhnout, klienta navést, a kdy naopak je lepsi vyckat a dat
klientovi prostor nalézt pottebné zdroje ke zméné. Stacke uvadi, ze kou¢ by mél byt tim,
kdo registruje a diagnostiku osobnost klienta a jeho ukolem je ,,bdele a neustdle
pozorovat, dotazovat se detailnim zpusobem, vracet se k situacim a ohodnotit tak
schopnosti adaptace — to jsou zpiisoby, které nds vedou k poznani, s jakou osobou mame

co do cinéni a s jakym problémem se setkdva. “%°

2.2 Piinos koucovani pro osobnostni rist

Jednou z forem koucovani je tzv. zivotni koucovani nebo sebekoucovani, které cili
nikoliv na zmény v profesni oblasti, ale na zmény v osobnim Zivoté jedince. V ramci
zivotniho koucovani muize klient podle Suchého a Nahlovského osobnostné riist. Tento
rist miize mit mnoho podob, opét zalezi na problému, kterému se chce klient v ramci
koucovani vénovat. Jednat se miiZze o rozvijeni schopnosti vnimat situace z vice hledisek,
zabyvat se pouze tim, co lze v Zivoté zménit, velmi dileZité je poznéni, Ze hybatelem
zmény ve vlastnim zivoté€ je vzdy jedinec sdm. Lze také pracovat na proméné nékterych
rysil osobnosti, resp. jejich aktualizaci ve vlastnim prozivani a chovani. Koucovani

zamétené na osobnostni rast tedy mize byt oproti koucovani profesnimu dlouhodobé;si,

¥ WHITMORE, J. Koucovdni: rozvoj osobnosti a zvySovdni vykonnosti: metoda transpersondlniho
koucovani. 3., dopl. a pfeprac. vyd. Praha: Management Press, 2014, s. 60. ISBN 978-80-7261-273-4.
20 STACKE, E. Koucovdni pro manazery a firemni tymy. Praha: Grada, 2005, s. 54. ISBN 80-247-0937-6.
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nicméné vysledky, zmény je nasledné mozné vyuzit ve vSech oblastech Zivota, tedy i v té

profesni.?

Nabizi se otazka, ¢im se koucovani 1iSi od psychoterapie. Cipro vysvétluje,
ze psychoterapeut 1é¢i, a to s vyuzitim psychologickych prostiedki. Mize se také
zaméfovat na osobnostni rozvoj, nicméné to je v piipad€ psychoterapie az sekundarnim
cilem. Tim hlavnim je pravé léCba: zmirnit obtize klienta, odstranit jejich pficiny.
Psychoterapii také mohou provadét odbornici, ktefi navic absolvovali fadny, vétSinou
n¢kolikalety psychoterapeuticky vycvik. Kou€ se na rozdil od psychoterapeuta nezabyva
osobni patologii klienta, ale soustfed’'uje se na jeho rozvojovy potencial, cili na posileni
zdravych slozek osobnosti. Miize se stat, ze se klient v rdmci koucinku destabilizuje,
dekompenzuje. V takovém piipadé zodpoveédny a profesionalni kou¢ doporuéi klientovi

navstévu odbornika (psychologickou nebo psychiatrickou pééi).?2

Koucovani zaméfené na osobni riist se muze soustfedit na témata interpersondlni,
ale i intrapersonalni, pficemz mnoha z téchto témat pochopitelné mohou zasahovat
i do profesni roviny. K hlavnim oblastem, s nimiz se lidé na kouce obraceji, patii
napf. téma Zivotni krize, schopnost hospodarnéji pracovat s energii, dosahovani osobnich
cili a ptani, zvladnout zménu v profesni oblasti, zit §t'astnéjsi, naplnénéjsi a spokojenéjsi
zivot, nauCit se lépe zvladat mezilidské vztahy. Klienti mohou pochdzet ze sféry
businessu, neznamena to vsak, Ze je nutné zamétovat se pii koucovani pravé na profesni
rovinu. Klienti mohou byt rizného veku, je vSak zadouci, aby se kou¢ do urcité miry
specializoval na konkrétni vékovou skupinu nebo téma, které ma byt v kouCovani
centralni. Je také velmi dulezité, aby byl kou¢ dostatecné vzdélan — zcela jiste¢ by mél

disponovat zdkladnimi znalostmi z psychologie ¢i poradenstvi.?

Podle Suchého a Nahlovského je mozné v rdmci zivotniho kou€ovani rozlisit tfi hlavni
strategie: koucovani miiZze byt zaméfeno na feSeni urcitého problému, poptavka se miize
tykat ale téz vypracovani urcité osobni vize do budoucna, vetné jeji postupné realizace,
pfipadné je mozné obé& strategie kombinovat. Autofi uvadéji, ze v prvni piipadé je

koucovani kratkodobégjsi, cilem je hledani feSeni problému, nebot’ dokud neni feSeni

2L SUCHY, J., NAHLOVSKY, P. Zivotni koucovdni a sebekoucovani: kli¢ k pozitivnim zméndm a osobni
spokojenosti. Praha: Grada, 2012, s. 16. ISBN 978-80-247-4010-2.

22 CIPRO, M. Psychoanalytické koucovani. Praha: Grada, 2015, s. 23. ISBN 978-80-247-5350-8.

B FAIRLEY, S. G., STOUT, Ch. E. Getting Started in Personal and Executive Coaching: How to Create
a Thriving Practice. Hoboken: John Wiley & Sons, 2004, s. 13-17. ISBN 0-471-42624-5.
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nalezeno, klient se nedokdze zamétit na budoucnost. Pokud nelze problém fesit, je
zapotiebi klienta minimaln¢ stabilizovat a pracovat na eliminaci faktort, které¢ by mohly
vést k eskalaci problému. Jedna-li se o hledani zivotni vize, kou¢ si musi byt védom toho,
ze proces koucovani mize trvat 3-5 let, jedna se o proces dlouhodoby. Nicméné je cenny,
nebot’ plsobi jako prevence problémii. V piipadé kombinované strategie je nejprve nutné
vyiesit problém klienta, ovSem pozadavkem je, aby tato forma spoluprace byla uspésna.
Klient ziskava divéru v kouce, cely proces koucovani, uspéch je vyuzit v dlouhodobéjsi

spolupraci.?

Odpoveédny kou¢ by si tedy mél byt také védom limit své prace, tj. rozpoznat, kdy Ize
koucovat a kdy je naopak vhodné klientovi doporucit jiného kolegu ¢i odbornika. Podana
upozoriuje na projevy klienta, které by mély byt kou¢em vnimany jako signal, Ze je
vhodnéj$i jedinci doporucit spiSe psychoterapii, nebot’ jeho témata ¢i cile nejsou
v souladu s tim, co mize nabidnout koucovani. Jestlize tedy klient napf. neustale odbiha
do minulosti, ktera se jevi jako neuzaviena, nevyfesend, neni schopen orientace na svoji
budoucnost, tedy osobnostni rist. Varovnym signalem tedy je, pokud klient nehleda
feSeni, ale pfi¢iny svych potiZi. Nejprve je nutné zvladnout tyto piekazky, coz nelze
v ramci koucovani. Kou¢ by mél byt také dobfe obeznamen s tématem komunikace, mél
by si vS§imat neverbalni komunikace, v niZ 1ze odhalit silné emoce, které brani jedinci plné
se koncentrovat na zvolené¢ téma. Pokud je klient v depresi, proziva silné tzkosti, je
zapotiebi nejprve stabilizace psychiky, a to formou farmakoterapie ¢i psychoterapie.
Kontraindikaci je také nedostatek energie pro tuto velmi intenzivni praci na sobg, nebo

té7 pritomnost nékteré ze zavislosti.?

2.3 Piinos koucovani pro profesni rast

Byt je kouCovani cCasto spojovano s manazerskou pozici, skuteCnosti ziistava,
ze kouCovani muize vyuzit profesional takika z jakékoliv oblasti, a to 1 koucovani
profesiondlni. Co se tyCe manazert, ti se sami stavaji kouci svych podfizenych, tymu,

ale i oni sami vyhledavaji kouce kvtli moznosti zlepsit sviij profesni vykon. Dale v textu

24 SUCHY, J., NAHLOVSKY, P. Zivotni koucovdni a sebekoucovani: kli¢ k pozitivnim zméndm a osobni
spokojenosti. Praha: Grada, 2012, s. 27-28. ISBN 978-80-247-4010-2.

2 PODANA, R. Koucovdini pro manazery aneb viichni maji potiebné zdroje pro své cile. Praha: Grada,
2012, s. 26. ISBN 978-80-247-4519-0.
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se zaméfujeme piedevsim na kouCovani manazeri, pfipadné moznostmi vyuzivani

kou€ovani v pracovnim prostiedi.

Verlander uvadi, Zze je mozné 1 v tomto piipadé zaméfit se na budouci vizi, ale téz
nateSeni dil¢ich ukol, které jsou spojeny sroli manazera. Manazer tedy muze
do procesu koucovani vstoupit s pozadavkem, Ze chce pomoci s piechodem tymu do dalsi
faze, naucit se prezentovat apod. Cile vSak mohou byt i dlouhodobéjsi, kdy se tykaji
napi. vedeni lidi, zvladani konfliktd na pracovisti, budovani specifickych profesnich
dovednosti a kompetenci. V obou ptipadech se vSak proménuje strategiec manazera,
nabyva novych kvalit ¢i nové orientace, coz je dano tim, Ze se kou¢ovany uci novym

zpusobem uvazovat a jednat, a to s ohledem na cil, ktery je v ramci koudovani sjednan.?®

Oblasti, v nichz pfinasi manazerim koucovani profesni rist, jsou podle Cipra nasledujici:
zkvalitnéni komunikace: v ramci komunikace se lze zaméfit napf. na motivovani
zameéstnanct, fesSeni konfliktd, problémt, vedeni tymu apod., zvySeni odolnosti vici
stresu: jak autor dopliiuje, odolnost viiéi stresu je pro manazery velmi dulezita, s ohledem
na zvysené riziko syndromu vyhoteni, dale hledani a nalézani efektivnéjsich stylu fizenti,

posilovani manazerské role, dlouhodoby profesni rtist.?’

Koucovani ma vSak v pracovni oblasti mnohem S$ir§i vyuZiti, neZ je pouze kouCovani
manazer. V praxi se ¢asto vyuziva tzv. skupinového koucovani. Suchy a Néahlovsky
vysvétluji, Ze tento typ koucovani ma mnoho vyhod: je nejen finanéné méné naro¢ny,
nebot’ se naklady na koucovani rozkladdaji mezi vSechny tcastniky, pfedevsim je vSak
cenny v tom, Ze Casto probihd pfimo na pracovisti. Velmi Casto se jedna o koucovani
tymil nebo niz§iho managementu, tj. je vyuzivano napf. v praci s mistry ¢i jinymi typy
vedoucich, s koordinatory tymt apod. Je mozné koucovat ale 1 cely fidici tym u stfedné
velké firmy. V koucované skupiné by mélo byt idedln€ 6-10 osob. Zatimco individudlni
koucovani trva vétsinou v horizontu dvou hodin (mtze byt i kratsi), pii praci se skupinou
se jedna o 3-4 hodiny. Individualni koucovani probihd Casto jednou tydné¢, neziidka
I mimo pracovni dobu, kdezto skupinové koucovani se vétSinou realizuje pouze jednou
mesicn€é. Na skupinové schiizky je pak podle autori vhodné navazat schiizkami

individudlnimi, moZzné je v prub¢hu casu mezi setkdni realizovat kontakt s kou¢em

26 VERLANDER, E. G. The Practice of Professional Consulting. San Francisco: Pfeiffer, 2012, s. 140-
144. ISBN 978-1-118-28311-0.
27 CIPRO, M. Psychoanalytické koucovani. Praha: Grada, 2015, s. 109. ISBN 978-80-247-5350-8.

22



I prostiednictvim telefonu, e-mailu, videokonference apod. Pti praci se skupinou trva
koucovani 1-1,5 roku. I kdyz se pozornost soustfedi na témata dtlezitd pro skupinu jako

celek, je mozné vénovat se i individudlnim problémam.?

Podle Kriigera ma koucovani tymu vyznam pro vedouciho, ktery timto ziskava cennou
podporu a pomoc odbornika na tuto oblast. Pfinosné je i pravidelné setkavani tymu
za ucelem zvysovani koheze mezi ¢leny, prevence problému apod. Nicméné vzdy zalezi
na tom, jak je ke kouCovani pfistoupeno: mize tak byt poskytovano i poradenstvi, alespon
tedy zédkladni, rdmcové, ve smyslu kratkodobého koucinku zaméfeného na konkrétni

téma, jednotlivym ¢lentim tymu.?®

Tuka se zabyva tim, jaké jsou piinosy ¢i naopak nevyhody pro firmu v ptipad¢ vyuziti
externiho a interniho kouce. Najmuti externiho kouce je v praxi hojné vyuzivano, byva
koucovanou osobu 60-200 000 K¢&. Jak vSak autor upozoriiuje, tato investice je navratna,
nebot  kouc je piinosny jak pro jednotlivé pracovniky, tak i pro firmu jako celek, kdy vede
k efektivité pracovniho vykonu, zlepSeni jednani se zakazniky, tedy i vy$$imu zisku.
Koucink vSak muze byt provadén i individualné, kdy se nasledné néklady snizuji az
na desetinu ¢astky pro externiho kouce. Interni kouc¢ové byvaji neziidka manaZzery firmy,
konkrétné se jednd o stfedni ¢i vyS$§i management. Jejich znalosti a dovednosti
z koucovani pak firma vyuziva napfi¢ riznymi oddélenimi, pii jednani s Klienty,
ptifeSeni konfliktnich situaci apod. V tomto piipadé je také situace pro kouce,
ale i pro firmu snaz$i, nebot’ externi kou¢ se musi nejprve dobie obeznamit s firemni
kulturou, strukturou, hierarchii apod. Externi kou¢ mtze byt navic pracovniky vniman
jako cizorody element, ktery nerozumi firmé¢, jejimu chodu apod., a zejména pracovnici,
kteti jsou ve firm¢ nespokojeni, tak mohou vykazovat nizkou spolupraci, ptipadné mohou
zvazovat svlj odchod z firmy. Je tedy vzdy dilezité dobie zvazit, jaky piinos ma kouc
pro firmu mit. Pokud se jednd o koucovani nejvyssiho managementu, vétSinou byva

volbou najmuti externiho kouge.*

28 SUCHY, J., NAHLOVSKY, P. Koucovdni v manazerské praxi: kli¢ k pozitivnim zménam a osobnimu
rustu. Praha: Grada, 2007, s. 45-46. ISBN 978-80-247-1692-3.

29 KRUGER, W. Vedeni tymii: jak sestavit, organizovat a povzbuzovat pracovni tym. Praha: Grada, 2004,
s. 49. ISBN 80-247-0780-2.

30 TUKA, V. Koucovéani ve firmach. Neuroleadership. [online] 2013 [cit. 2018-11-29]. Dostupné z:
https://www.neuroleadership.cz/clanek-koucink-ve-firmach/
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3 OBCHODNIK V PROCESU KOUCOVANI

Koucovanym nemusi byt pouze manazer. Zvladnout dobie profesi obchodnika je Casto
povazovano za uméni, k némuz by mél byt jedinec vybaven ur¢itymi charakteristikami,
které se Ize ovSem naucit. Pravé kou¢ mutize byt osobou, ktera jedince touto profesi nejen
provede, ale téz jej nauci potiebnym dovednostem, pfipadé pomulze obchodnikovi

porozumét tomu, v ¢em spocivaji piipadné obtize a jak je ptekonat.

V nasledujici kapitole se nejprve zaméfujeme na zakladni popis koucovani,
tj. na stanovovani cili koucovani a zpisobu, jak téchto cili dosahnout. Dale jsou
ptiblizeny faktory, které maji vliv na efektivitu koufovani a v zavéru kapitoly je

pojednano o pfinosech, ale i limitech koucovani v profesi obchodnika.

3.1 Stanoveni cile kouéovani a cesta k nému

V zasad¢ se koucovani, bez ohledu na to, o jakou formu koucovani se jedna, odehrava
formou analyzy a propracovani ¢tyfech zakladnich oblasti, které jsou nasledujici:

e co klient chce: jedna se o cil, k némuz by klient rad dosp€l. Ten mize byt opét
rizny — napf. porozumét sam sobé&, vyjasnit si aktudlni problém a hledat fesSenti;

e co se d¢je: zde dochazi k zaméteni na realitu, v niz se klient ocita. Je zapotiebi
uvédomit si, v jaké situace se klient nachazi, co se v této situaci odehrava, jaké
informace ¢i poznatky jedinci chybi a jak je pfipadné ziskat;

e co vSe je mozné ucinit: zvazovany jsou moznosti, které klient ve své situaci ma.
Tato oblast je velmi dileZita, je blizkd brainstormingu, nebot’ jsou v ni hledana
riznd feseni Ci varianty dalsiho vyvoje;

e co klient udéla: od stanoveni cile v ivodu se klient posouvé k samotnému jednani.
Je vychazeno z formulovanych moznosti, Z nichZ si doty¢ny voli jednu. Tu je

néasledné zapotiebi prevést na jasné stanoveny plan.3

Tyto kroky ptedstavuji jednotlivé faze modelu, ktery se nazyva GROW, coz je sloZenina

anglickych slov goals (cile), reality (realita), options (moznosti) a will (viile). Koucovani

31 SUCHY, J., NAHLOVSKY, P. Zivotni koucovdni a sebekoucovani: kli¢ k pozitivnim zméndm a osobni
spokojenosti. Praha: Grada, 2012, s. 25-26. ISBN 978-80-247-4010-2.
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tedy probiha od stanoveni cili ptes uvédomeéni si reality, hledani alternativ feSeni az

PO aktivizaci viile pustit se do nového jednani, které zac¢ina tvorbou planu.?

Cile kouCovaného se ovSem mohou meénit. To, co je pro proces koucovani
charakteristické, je jeho dynamika a neustala proména. Koué¢ tedy musi byt schopen
registrovat mozné zmény v prozivani a chovéani koucovaného a piipadné spolecné
s klientem patrat po tom, zda se aktualné v zivot¢ klienta neobjevuji jind témata, kterd by

byla vhodna K reflektovani v ramci koucovani.

Zaroven podle Whitmorea plati, ze by mélo byt kazdé setkani s kou¢em zapocato
zjisStovanim cile, kterému je vhodné se pfiblizit v dané hodin€. Z dlouhodobého hlediska
1ze pak rozlisit cile konecné a vykonnostni. Kone¢ny cil byva sice konkrétni, ale velmi
¢asto neni jeho dosazeni plné v moci koucovaného, nebot’ cesta k takovému cili zavisi
I na pfitomnosti mnoha dalsich faktort, které nema jedinec pod kontrolou. Vhodné je tedy
stanovit si vykonnostni cil, kdy je zapotiebi jasn¢ definovat, co je touto vykonnosti
mysleno. Nasledné je stanoven zcela konkrétni a naplnitelny vykonnostni cil, jehoz
dosazeni je jiz plné v kompetenci koucovaného. Tim dochazi i k pfiblizeni se k cili
kone¢nému, ktery se také muze zpiesnovat, pfipadné proménovat. Nutnou podminkou

dosazeni cile je ztotoznéni se s nim, tedy jeho skuteéné prijeti.®

Co se tyCe prace s realitou, ta by méla byt nahlizena s co nejvetsi objektivitou. Tu
do procesu koucovani vnasi zcela jist¢ primarné koué. Ten je vybaven nastroji, tedy
zejména otazkami, pomoci nichZ lze ziskat obraz skutecné reality situace klienta. Kou¢
by m¢l ziskavat faktografické informace. | v tomto ptipad¢ plati, Ze otazky, které kouc
poklada, by mély vést k ziskani jasnych a co nejvice ptesnych, konkrétnich informaci.
Vhodnéjsi nez se ptat ,,pro¢ se urCité udalosti odehraly, je zjiStovani napt. podminek,
které vedly k vyskytu urcitého jevu. Zaroven by se vSak nemélo jednat o otazky ptilis
obecné, na které lze snadno a rychle odpovedét. Koucovany by mél byt veden k tomu,
aby o svych odpovédich pfemyslel, ¢imz se odpoutava od setrvani v povrchové roviné
reality a odhaluje jeji hlubsi roviny. Cas, ktery je k tomu potiebny, vede k aktualizaci
dilezitych kognitivnich funkci, které pfispivaji k tomu, ze je nalezend odpovéd’

zvédoména a stava se klientovi dostupnou pro jeji dalsi vyuziti. Role kouce je

32 DANKOVA, M. Koucovani: kdy, jak a pro¢? Praha: Grada, 2008, s. 40. ISBN 978-80-247-2047-0.
3 WHITMORE, J. Koucovdni: rozvoj osobnosti a zvySovani vykonnosti: metoda transpersondlniho
koucovani. 3., dopl. a pteprac. vyd. Praha: Management Press, 2014, s. 69-72. ISBN 978-80-7261-273-4.
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pochopiteln¢ velmi dulezita, a to nejen v souvislosti s kladenim otazek. Kou¢ by se m¢l
vyvarovat hodnoceni a co nejvice zlstavat v deskriptivni roviné. Nemél by ani podcenit
fazi zjistovani potfebnych informaci, nebot’ bez optimalniho zmapovani reality klienta
neni vhodné presunout se k feseni. Ukolem kouée je tedy téZ vracet klienta k oblastem,

které nejsou dostate¢né zvédomény a s nimiz neni ani dobfe obezndmen koug.>*

Suchy a Nahlovsky vysvétluji, ze je béznou praxi, ze se koucovani v ur€itém bodu zastavi
nebo je obtizné jej zacit realizovat. Autofi uzivaji metaforu ,,doliku®: , lidé jsou jako by
v, doliku* a nemohou se zacit snadno nékam ,, kutalet*. Jejich ,,dolik* — to je jejich
pohodinost, precefiovani dosud nabytych zkusenosti a podcenovani vseho, co by je nutilo
ucit se a néco na svém jednani menit.“*® Podle autorti se v tomto ,doliku® ocitd
kougovany na poéatku procesu koucovani. Ukolem kouée je pak vyvést koucovaného

Z tohoto mista a pomoci mu nalézt smér, kudy se dale vydat.*

Ve fazi vyhledavani prilezitosti a moznosti je nejprve nutné patrat po vSech moznych
variantach feseni dan¢ situace, resp. cest k formulovanému cili. Neni diilezité to, zda jsou
tyto varianty proveditelné, ale klicovy je jejich pocet. Koucovany je povzbuzovéan
Kk hledani co nejvétsiho mnozstvi moznosti. Pomahaji otazky zacinajici slovy: co kdyz, co
kdyby. Tato faze je dilezita nejen pro nalezeni vhodného sméru dalsiho jednani, véetné
realizace konkrétnich krokt, ale zeslabuje odpor kouc¢ovaného, ktery casto, a to z riiznych
davodu, spiSe hledd vysvétleni, pro¢ nelze uskutecnit ur€ité kroky. Tim, ze je koué
osobou, ktera sama vymysli moznosti, ma méné prostoru k tomu vyvracet jejich
splnitelnost. Jakmile jsou varianty vyCerpany, je zapotfebi je roztiidit. Dochazi
k odd€lovani variant vyuzitelnych od téch, jejichz realizace je obtizna nebo zcela
nemozna. Vysledkem ke volba konkrétni mozZnosti ¢i vice moZnosti. V posledni fazi jiz
dochazi k rozhodnuti, co bude dale provedeno. Je zapotiebi se ptat, kdy bude dané feseni
realizovano (¢i po jak dlouhou dobu), zda je dané jednani v souladu se stanovenym cilem,

s jakymi prekazkami se lze setkat, jaka podpora bude zapottebi, o ¢em dalsSim jedinec

3% WHITMORE, J. Koucovani: rozvoj osobnosti a zvySovani vykonnosti: metoda transpersondlniho
koucovani. 3., dopl. a pfeprac. vyd. Praha: Management Press, 2014, s. 69-72. ISBN 978-80-7261-273-4.

35 SUCHY, J., NAHLOVSKY, P. Zivotni koucovani a sebekoucovani: kli¢ k pozitivnim zménam a osobni
spokojenosti. Praha: Grada, 2012, s. 23. ISBN 978-80-247-4010-2.

3 SUCHY, J., NAHLOVSKY, P. Zivotni koucovdni a sebekoucovani: kli¢ k pozitivnim zméndm a osobni

spokojenosti. Praha: Grada, 2012, s. 23. ISBN 978-80-247-4010-2.
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uvazuje, S jakym vysledkem chce jedinec uréitou ¢innost zakondit, co pfipadné brani

tomu, aby vysledek byl stoprocentni.®’

3.2 Faktory ovliviiujici proces koucovani

K zékladnim principim koucovani, z nichz také vychazi jeho efektivita, fadi Cipro
nasledujici: partnerstvi (kou¢ a kou¢ovany se musi ocitat v partnerské pozici. Tim je dano
i nastaveni kouCovani, nebot v partnerstvi neni pfitomna direktivni komunikace,
nedochdzi ke komunika¢nim faulim ¢i nepfijemnym situacim, kdy je jedna strana
Kritizovana, znevazovana, je ji néco ptikazovano apod. Partnerstvi se také vyznacuje
uctou, respektem a divérou, z ¢ehoz nasledné plyne 1 svoboda vyjadiovani), védomi cile
(hlavni cil je zapotfebi rozpracovat do dil¢ich a dostupnych koucovanému. Cile jsou
dalezité pro rozhodovani a roli maji 1 v zavére¢né fazi koucovani, tj. pfi hodnoceni
koucovani), podpora sebedivéry (v tomto piipadé nejde jen o to povzbuzovat klienta,
kladn€ jej hodnotit. Zakladnim vychodiskem je vira kouce v potencial klienta, moznosti
jeho osobniho ¢i profesniho rustu. Cilem je de facto pomoci rozpoznat kou¢ovanému jeho
silné stranky, resp. to nejleps$i v ném, a nasledné pomoci klientovi porozumét tomu,
Vv jakych oblastech Zzivota lze tyto dovednosti ¢i kompetence co nejlépe vyuzit),
objektivita (podle autora ji Ize dosahnout zejména zaméfenim na deskriptivni charakter
komunikace, s eliminaci nevhodnych hodnoceni), odpovédnost (kou¢ vede koucovaného
K ptebirani odpoveédnosti za vysledek spoluprace), proaktivni piistup (proaktivita je
posilovana otazkami zaméfenymi na stanovené cile), kognitivni procesy a vule (cilem je,
aby zacal byt klient pfesvédéen o tom, Ze muze stanovenych cilti dosahnout a chtél jich
také dosahnout, tj. dochazi k nastaveni vile po tspéchu), motivace (kou¢ pomaha
klientovi zménit motivaci vnéj$i na vnitini) a hledani alternativ (tento prvek souvisi
s feSenim problému, kterymi se aktéfi kou¢ovani zabyvaji. Efektivita zavisi i na tom, jak

jsou kou¢ a koudovany schopni byt v téchto procesech tvotivi).>®

Je zfejmé, Ze v praxi byva Casto obtizné tyto zasady naplnit. Mlady kou¢ nemusi byt
respektovan manazerem vyssiho véku, s letitymi zkuSenostmi ve svém oboru. Vzdy je

tedy zapotiebi, aby si jedinec, 1 s vyuzitim kouce, uvédomil, jaké faktory na stran¢ kouce

37 MLADKOVA, O. Moderni pristupy k managementu: tacitni znalost a jak ji ridit. Praha: C. H. Beck,
2005, s. 136-137. ISBN 80-7179-310-8.
3 CIPRO, M. Psychoanalytické koucovani. Praha: Grada, 2015, s. 31-35. ISBN 978-80-247-5350-8.
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mohou branit Gspéchu spoluprace. To plati i pro kouce, nebot’ plati, ze kazdy ¢lovek se
vyznacuje sympatiemi i nesympatiemi vi¢i druhym, pficemz casto do jinych osob
promitame své vlastni charakteristiky — v praxi pak mnohdy jedinec nereaguje na jednani
druhé osoby, ale spiSe na to, jak toto jednani interpretuje. Odpoveédny kou¢ by si této
skutecnosti mél byt védom a vzdy dobie zvazit, zda je schopen s danym klientem
pracovat, a to tak, aby byl pro néj uzite¢ny. Kladeni otazek se da naucit, nicméné svoji
odbornost posiluje kouc vlastni praxi, zkusenosti, ale i pravidelnou ucasti na supervizich
a dal§im vzdélavani v oboru koucovani nebo oborech blizkych. Dulezité je také dat
koucovanému dostatek prostoru a ¢asu na to, aby se ve sv¢ situaci zorientoval a rozhodl
se jednat. Kazdy ¢lovék ma jiné psychomotorické tempo, jiné potieby, ale i osobni
historii. Jedine¢nost kazdého klienta je dle naseho nazoru zdkladnim bodem, z néjZ by

m¢él kou€ vychazet.

Pochopitelné uspéch koucovani zavisi i na tom, jaky kouc¢ je. Cipro priblizuje pojeti
zakladnich naroka kladenych na kouce ze strany Mezinarodni federace koucu ICF, kdy
je v prvé fadé vznasen pozadavek na etiku kouée, dodrzovani etickych zasad (kou¢ by
nem¢l nikdy napf. vystoupit z ramce, ktery je utvoren timto kontraktem. I kdyz je ¢asto
povazovan za pritele, coz je dano 1 tim, ze je kouCovanym vyuzivany v krizovych
situacich, 1 mimo pracovni dobu, vzdy by méla vzajemna spoluprace zistat na profesni
roving ze strany kouce). Kou¢ by mél byt schopen také jasné formulovat své nazory
a podobné napomahat jasnému vyjadieni potfeb a cilli klienta, coZz je dulezité pro
explicitni dohodu, kterd je v uvodu uzavirana. Nezbytnosti je schopnost vytvofit
respektujici vztah vyznacujici se oboustrannou divérou. Od kouce je o¢ekavano mnohé
— aby byl schopen plné koncentrace, ale t¢Z aby se neobaval spontaneity, nebot ta
uvolnuje napéti, mobilizuje energii a otevird moznosti pro hledani netradi¢nich feSeni.
Zcela jisté by mél byt kou¢ dobie odborné ptipraven, tj. mél by umét aktivné naslouchat
a klast spravné oteviené otazky. M¢l by byt profesionalem v oblasti komunikace, mél by
umét vytvaret oteviené a podporujici prostiedi, coz zahrnuje 1 schopnost vhodné ocenit
klienta (tj. nikoliv chvalit, ale reflektovat dil¢i uspéchy, upozorniovat na né, podavat
vhodnou zpétnou vazbu). I kdyZz nemiiZze kou¢ prebirat odpovédnost za klienta, tedy ani
hledat za n&j feSeni ¢1 mu feSeni piim nabizet, je zapotiebi byt direktivnéjsi a aktivné;si
pii koncipovani akéniho planu vedouciho ke stanovenému cili. Na koucovani vrcholného
managementu jsou pak kladeny na kouce jesté vyssi naroky. Nezbytnosti je vytecna

obeznamenost s podnikatelskym prosttedim, porozuméni svétu lidri a manazerQ
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a problematice leadershipu. M¢lo by se téz jednat o ¢lovéka majiciho dobrou povést

a dobré vystupovani, tedy byt uréitym vzorem pro ty, které koucuje.

K zékladnim pozadavkim kladenym na kouce patii také sebedlivéra, pozitivni postoj
k sob¢ samému a druhym lidem, zajem o druhé a ochota jim naslouchat, véetné vybavy
znac¢nou toleranci a trpélivosti. Kou¢em by se nem¢l stat jedinec bez zivotnich zkuSenosti,
nebot’ ty jsou mnohdy cenngj$i nez teoretické poznatky =ziskané vzdelavanim
V koucovani. Kou¢ by mél byt schopen upozadit se v procesu koucCovani, tj. s plnym
respektem vici druhému naslouchat. Je nezbytné byt otevieny a férovy, k Cemuz patii
I schopnost vyjadfit negativni nazor, kritiku, resp. sd€lovat i to, co mize byt
pro koucovaného nepiijemné. V téchto okamzicich je vSak posilovana divéra klienta vici

koudi a neziidka dochazi také k rychlejsimu pokroku.*°

3.3 Prinosy a limity koucovani pro profesi obchodnika

Na webovych strankdch spolecnosti Mercuri international, ktera se soustfed’uje
na profesiondlni fizeni prodeje, je deklarovano, Ze koucovani prodeje ¢i tzv. prodejni
kouc¢ink je vhodnym nastrojem, jak zvysit efektivitu obchodnikii. V praxi je vSak
koucovani opomijeno, pokud k nému dochazi, jedna se spiSe o kratkodobé aktivity
bez dalsi navaznosti, které jen stézi mohou pfinést zlepSeni. Pfitom existuje mnoho
nastroj, jak koucink do obchodniho prodeje zac¢lenit — miiZe se jednat o tymové porady,
spole¢né jednani s klienty, planovani postupu o dulezité zakazky apod. Pokud je
s obchodniky pracovano, Casto je pozornost zaméfena na oblast vzdélavani, predavani
informaci, které vSak obchodnici bez souCasného vybaveni potfebnymi dovednostmi
nemohou vyuzit. Vedouci tymi vice pracuji s t€émi, ktefi jsou méné uspésni, ¢imz je
zanedbavan profesni rozvoj ostatnich obchodniki. Dle tohoto zdroje navic ¢asto manazeti
tapou v tom, jaké pristupy jsou v riznych situacich s klienty nebo zakazniky efektivni,
trh je obchodniky pfesycen a setkat se miizeme i s ur€itym negativnim postojem ze strany
firem vi¢i obchodnikiim. Tradi¢ni prodejni metody jiz nelze vétSinou vyuzivat, mnoho
firem obchoduje v prostiedi internetu a prodejce k nakupu pfili§ nepotiebuji. Plati vsak,

ze nelze rezignovat, nebot’ aktivni prodejni Cas predstavuje ptiblizné jen 20 % veSkerych

39 CIPRO, M. Psychoanalytické koucovani. Praha: Grada, 2015, s. 143-144. ISBN 978-80-247-5350-8.
% SUCHY, J., NAHLOVSKY, P. Koucovani v manazerské praxi: kli¢ k pozitivnim zméndm a osobnimu
rustu. Praha: Grada, 2007, s. 25. ISBN 978-80-247-1692-3.
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pracovnich aktivit obchodnik. Kou¢ pomaha obchodnik pracovat jak na prodejni
technice, tak i jejich urcité mentalni sile (charisma, sebediivéfe apod.).** Dle Rosen
obchodnici mnohdy zazivaji ve firmach socialni izolaci, coz nasledné i s nizkou
efektivitou prace vede k odchodu z firmy a ¢asté fluktuaci obchodniki. Kou¢ovanim se
obchodnikovi dostavd zajmu a pozornosti ze strany jeho nadfizené, firmy, coz vede

k vy$3i loajalité i efektivné prace.*?

Shawn uvadi pfimér obchodnika ¢i koucovaci prace S obchodnikem k peceni kolacu.
Vysledny produkt byva lahodny, nicméné pii konzumaci jednotlivych ingredienci (syrova
vejce, pecici prasek apod.) jen malokdo konstatuje, Ze si pochutna. Podobné je to
I S koucovanim obchodnikii: ti mohou byt excelentni v dil¢ich technikach (aktivni
naslouchani, kladeni otazek, budovani diivéry), avSak teprve az jejich vhodnou kombinaci

se z jedince stavé skvély obchodnik.*®

Podle Crkalové a Riethofa byva v praxi neziidka koucovani obchodnikli zaménovano
s tréninkem nebo poradenstvim. Nicméné trénink nebo Skoleni mivaji jasné dany,
strukturovany program, kdy je cilem piedat Skolicim se pracovnikim urcity objem
informaci a poznatki. Ty jsou tedy pfedavany, ale neni jiz zaruceno jejich skutecné pfijeti
obchodniky, ztotoznéni se s nimi. Poradenstvi byva direktivnéjsi, soustied’'uje se
na efektivitu prace, vykonnost jedince, akéni planovani apod. I tyto prvky lze nalézt
v kouCovani, nicméné to vychazi z cili koucovaného. Nedochézi tak napt. k nacviku
vhodného chovani (jak jednat s urcitymi typy zakazniki, jak reagovat na odmitani
nabidky ze strany obchodnika). Odpovédnost za proces uceni je v ptipadé koucovani
prenasena na koucovaného, kdy lze vyuzivat rizné moznosti tréninku, poradenstvi, avSak
koucovani oproti témto pristuptim pracuje vice S osobnosti kouc¢ovaného, ,,jde dal, vice

do hloubky a prizpiisobuje se individualnim potiebam. “**

Pted vstupem do kouc¢inku doporucuje Rosen obchodnikiim vychéazet z toho, jaky by mél

byt idealni obchodnik. Tim je osoba, ktera se neustale vzdélava a je ochotnd investovat

41 Anon. Kocovéni obchodnikii — zdsadni faktor ispéchu. Mercury International. [online] 2018 [cit. 2018-
11-30]. Dostupné z: https://cz.mercuri.net/koucovani-obchodniku-zasadnifaktoruspechu

42 ROSEN, K. Skvély obchodnik: taktickd prirucka koucovani obchodnich zéstupcii. Brno: Computer Press,
2008, s. 4-5. ISBN 978-80-251-2061-3.

43 SHAWN, P. Sell More With Sales Coaching: Practical Solution for Your Everyday Sales. Hoboken: John
Wiley, 2013, p. 2. ISBN 978-1-118-78593-5.

4 CRKALOVA, A., RIETHHOF, N. Priivodce svétem koucovani. Praha: Management Press, 2012, s. 23.
ISBN 978-80-7261-252-9.
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do svého osobnostniho i profesniho rozvoje. Jedna se také u mistry v komunikaci, kterym
nechybi kreativita, jeZ je pfi prodeji dilezitd — je zapotiebi nabizet zakaznikiim nebo
klientim nové moznosti a feSeni k t€ém, ktera jsou dosud uzivana. Byva na nich také
patrné, Ze je jejich prace bavi. Nezbytnosti je odpovédnost, proaktivita, vysoka schopnost
adaptace na ménici se podminky. Charakteristické je u nich zaméteni na proces, kdy jsou
dobfe obeznameni s tim, jaké jsou jejich cile a jak jich dosahnout. Poslednim rysem je
vysokd organizovanost, vnitini disciplina, s ¢imz souvisi 1 osvojeni time managementu.
Kazdy obchodnik by si tak m¢l dle téhoz zdroje na zacatku své profesni drahy ujasnit, jak
tyto pozadavky na obchodnika napliiuje, pfi¢emz i kou¢ takového obchodnika by mél
Z tohoto seznamu vychazet jako ze zdroje urcujiciho, na jaké oblasti se vhodné zaméfit

se v ramci kouc¢inku.*

Za hlavni limit ¢i prekazku koucovani obchodnikli povazuje Siegfriedova samotné kouce,
nikoliv obchodniky. Kazdy kou¢ musi vzdy primarné vychazet z toho, jaky obchodnik je,
jaké jsou jeho moznosti a téz slabé stranky. Nelze také na obchodniky tlacit — je tieba je
vést, aktivovat, pomoci jim nalézt vsobé patiicny drive. Obchodniky v tymu
ptipodobiiuje autorka k hractim, pfi¢emz ma-li se jejich herni vykon zlepsit, je zapotiebi
soustiedit na tfi hlavni oblasti, kterymi jsou pozorovani, motivace a zpétna vazba. Kouc
by mél byt tichym pozorovatelem, zpétnou vazbu podavat ve vhodny okamzik.
O schopnosti vhodné pozorovat obchodniky v terénu svéd¢i napft. to, jak pfistupuji
K provadéni zaznami z pozorovani, jaké zavéry v nich uvadéji apod. Podavani zpétné
aby ji obchodnici skutecné chtéli ziskat, zadrovenn by neméla kolidovat s budovanim
vnitini motivace. Nezfidka miva podobu kritiky, kterou ovSem nechce slySet. Zpétna
vazba by méla byt vZdy zacilena na cil, tedy osobnostni, a pfedev§im profesni rst.
Vhodné je nejprve popsat, co se dafi, S vyuzitim konkrétnich ptikladii. Déle je zapotiebi
identifikovat slabé oblasti vykonu a zavére¢nou fazi pfedstavuje ndvrh moZnych teSeni,
jak dosahnout vykonu lepsiho. Mélo by se vSak jednat o vytvareni prostoru k diskusi

a hledani feseni, kdy 1 sdm obchodnik miize ptichazet s napady nebo zjisténimi, které

4 ROSEN, K. Coaching Salespeople into Sales Champions: A Tactical Playbook for Managers and
Executives. Hoboken: John Wiley, 2008, p. 88. ISBN 978-0-470-14251-6.
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kou¢ nebo manazer nezminil, a poddni zpétné vazby tak mize byt i zaCatkem

dlouhodobgjsiho, individualniho koucovani.*®

Efektivni koucink v ptipad¢ tymu obchodnikii by mél podle Frostové vychazet z nékolika
hlavnich zasad: na tuto oblast neni vhodné aplikovat obecné modely koucovani. Je
zapotiebi provést analyzu vysledkti tymu obchodniki, vztahnout ji k obchodnim cilim.
Vzdy pak ovSem zalezi na individualnim ptistupu ke kouc¢ovanému. Autorka doporucuje
vyvarovat se Casté chyby, kterd se v praxi objevuji: pfi kouCovani tymu obchodnikt je
vétSinou pozornost vénovana tém, ktefi jsou nejslabsi, nebo naopak tém, ktefi jsou
hvézdami tymu. Oboji je ovSem neefektivni. Pracovnik, ktery nepodava potrebny vykon
a nespolupracuje ve snaze tuto situaci zménit, by mél byt propustén. Je také prokazano,
ze ti nejlepsi z koucinku neprofituji, drzi se spiSe svych osvédcenych piistupli a metod.
M4 tedy smysl zaméfovat se na primér, tj. stfed z hlediska vykonu. Motivovat
obchodniky neni vhodné napt. formou stanoveni konkrétnich cila (kolik kust urcitého
produktu ma byt prodano apod.). Cile by mély byt Sirsi a kreativni, davajici tak moznost
osobniho uplatnéni a hledani jedine¢nych feSeni (napi. cilem mulze byt proniknout
na urcity trh). Je také zapotiebi dobfe obchodnikiim porozumét, znat jejich osobni zivot,

co je motivuje, jaké jsou jejich cile.*’

Crkalova a Riethof upozornuji na skutecnost, Ze koucovani ma u obchodnikli velky
vyznam i v jejich nasledném rozvoji, tzv. follow-up. I kdyz obchodnik ziska potiebné
znalosti a dovednosti pro svoji praci, je prokazano, ze aZ 85 % novych dovednosti je
bez kouCovani ztraceno. Vysvétleni je snadné: po absolvovani riznych $koleni &i
kratkodobych tréninkovych programi maji lidé tendenci vracet se k osvédéenym
postuptim, nebot’ je to pro né jednodussi.*® Ma-li byt tedy dosazeno efektivni zmény,
skutecného zvyseni pracovniho vykonu apod., je zapotiebi podporovat profesni i osobni
rozvoj obchodniklim, kdy jednim z nejvhodnéjsich zplisobtl, jak toho dosdhnout, je prave

koucovani.

46 SIEGRIED, A. Sales Training Basics. Danvers: The American Society for Training & Development,
2010, pp. 143-148. ISBN 978-1-56286-676-1.

47 FROST, A. Sales Coaching: The Ultimate Guide. Hub spot. [online] 2018 [cit. 2018-12-01]. Dostupné
z: https://blog.hubspot.com/sales/sales-coaching

4 CRKALOVA, A., RIETHHOF, N. Priivodce svétem koucovani. Praha: Management Press, 2012, s. 21.
ISBN 978-80-7261-252-9.
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Shrnuti:

V teoretické ¢asti byla priblizena problematika koucovani, se zietelem ke koucovani
obchodnikti. Poukazano bylo na vyznam komunikace, ktera je fenoménem, ktery je
v procesu koucovani klicovy — kouc se zabyva verbalni i neverbalni komunikaci
koucovanému, na zéklad¢ vzajemné komunikace se téz utvari vztah mezi koufem

a koucovanym, jehoz kvalita podminuje efektivitu koucovani.

Blize byl popsan pifinos koucovéani pro osobnostni, pfedev§im vSak profesni rust.
Uvedeny byly hlavni prvky koucovani, k nimz patii vhodné volené otdzky, ale i diivéra
Vv kouce ze strany kouc¢ovaného a ochota kouc¢ovaného pracovat na sobé samém, s pomoci
kouce, ktery se stava privodcem na cest¢ za vlastnim sebepoznanim. Pozornost byla
vénovana také koucCovani v obchodnické profesi. Pojednano bylo o moznostech
koucovani obchodnikil, atributech, které pfinaseji v praxi potfebné vysledky, zminény
byly i limity koucovani obchodnikii. Z téchto dat bylo dale vychazeno pii koncepci

vlastniho vyzkumného Setfeni, blize popsaného v praktické ¢asti prace.
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PRAKTICKA CAST

4 POPIS VYZKUMNEHO SETRENI

V nésledujici kapitole je ptibliZzeno realizované vyzkumné Setfeni. Uveden je cil vyzkumu
a od ng odvozené vyzkumné otazky. Dale je popsana uzitd metodologie vyzkumu

a Vv zavéru kapitoly je charakterizovan vyzkumny soubor.

4.1 Cil vyzkumu a vyzkumné otazky

Cilem vyzkumu je zjistit, v ¢em spociva piinos a uskali koucovani pro obchodniky.
Stanoveny byly také nasledujici vyzkumné otazky (VO):
VO1: V jakych oblastech prodeje kou¢ovani nejvice obchodnikiim poméha?

VO2: Jaky profit spatiuji obchodnici v souvislosti s kou¢ovanim v jejich profesnim

a osobnostnim rustu?

VO3: S jakymi obtiZemi se obchodnici v procesu koucovani setkavaji?

4.2 Metodologie vyzkumu

Vyzkum byl koncipovan jako kvalitativni. Kvalitativni vyzkum se snazi porozumét
zkoumanému jevu do hloubky, porozumét mu v SirSich souvislostech. Umozituje tak
intenzivni Setfeni zkoumané skutecnosti, pti¢emz je sledovano mnoho aspekt u malého
poctu osob. Sbér a analyza dat mnohdy probihaji postupné, analyza kvalitativnich dat je
znacné nestandardizovana, sbér dat kon¢i po dosazeni teoretické nasycenosti. Nevyhodou
je predevsim riziko ovlivnéni vysledki vyzkumu osobou badatele, nemoznost
generalizovat zjisténé vysledky, nicméné tento typ vyzkumu piinasi dobré poznani
konkrétni situace, urCitych podminek jevu, a miZze tak byt podkladem pro dalsi

zkoumani.*®

Metodou vyzkumu bylo dotazovani, technikou vyzkumu byl polostrukturovany rozhovor.

Miovsky vysvétluje, Ze se jednd o nejcastéji uzivany typ interview, nebot prekonava

4 REICHEL, J. Kapitoly metodologie socialnich vyzkumii. Praha: Grada, 2009, s. 40-41. ISBN 978-80-
246-3006-6.
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nevyhody dalSich dvou typt, kterymi jsou strukturovany a nestrukturovany rozhovor.
V ptipadé polostrukturovaného rozhovoru si badatel ptipravi jadro rozhovoru, tedy
otazky, které se odvijeji od cile vyzkumu a které je nutné probandovi polozit, nicméné
1ze ménit poradi, a navic pokladat 1 otazky doplnujici, zacilené na vysvétleni toho, co neni
zfejmé. Podle autora pravé prostiednictvim doplitujicich otazek lze ziskat hlubsi vhled

do zkoumané problematiky, porozumét specifikiim zkoumaného jevu apod.*

Vyzkum byl realizovan v obdobi od 7. unora do 12. inora roku 2019, a to ve vybrané
firmé, jejiz struény popis, véetné piiblizeni procesu koucovani, ktery je v ni uzivan, je
uveden v kapitole 4.3. Vybér firmy byl pfilezitostny. Vyuzito bylo kontaktii autora prace
na danou firmu, ktera koucovani v ramci vedeni obchodnikii uziva jiz mnoho let, tedy
tento proces je jiz ve firmé etablovan, moZznosti ke zlepSeni ovSem jsou. Zamérem bylo
nalézt firmu, kterda ma s kouCovanim obchodnikd letitou zkuSenost, a to konkrétné

s koucovanim, v némz je vyuzivan interni kou¢. Tato kritéria zvolena firma napliiovala.

Pred realizaci vyzkumu byl proveden ptedvyzkum, ktery dle Dismana umoziuje
otestovat nastroj, ktery ma byt ve vyzkumu uzit.>! Vyzkumu se zi¢astnil jeden obchodnik
z okruhu osob blizkych autora prace, ktery pusobi v jiné firmé a kouce vyuziva z vlastni
vile, pro zlepseni svych profesnich dovednosti a téZ pro osobni rist. S touto osobou byl
realizovan rozhovor, na jehoz zakladé byly doplnény do jadra interview nékteré otazky,
zejmeéna tykajici se ptistupu kou¢ovanych ke koucovani v ramci firmy. Osoba, kterd se

predvyzkumu zG¢astnila, nebyla dale zahrnuta do vyzkumného souboru.

Po ziskani souhlasu s realizaci vyzkumu ze strany vedeni firmy byl smluven termin
realizace rozhovort. Kazdy rozhovor trval 30-60 minut, byl nahravan na diktafon
anasledné ptepsan do programu Microsof Office, Word, verze 2016. Rozhovory
probihaly V konferenéni mistnosti firmy, V c¢ase, ktery vyhovoval jednotlivym
obchodnikiim. Tim, Ze se jednalo o prostfedi znamé probandiim, bylo docileno urcitého
uvolnéni a komfortu, nutného pro otevieny rozhovor. Probandi s ucasti ve vyzkumu
souhlasili, ziskan byl ustni souhlas s tasti ve vyzkumu. Probandi méli také moznost
kdykoliv rozhovor pierusit, ¢ehoz nevyuzil zadny z probandi. Tyto osoby byly také

informovany o tom, ze hlavni vysledky vyzkumu budou pfedany firmé ve formé

0 MIOVSKY, M. Kvalitativni piistup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: Grada, 2006, s. 159-
160. ISBN 80-247-1362-4.

> DISMAN, M. Jak se vyrdbi sociologicka znalost: prirucka pro uZivatele. 4., nezmén. vyd. Praha: Grada,
2011, s. 122. ISBN 978-80-246-1966-8.
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doporuceni mozného zlepseni, coz byla také podminka ucasti firmy ve vyzkumu. Sami
probandi vnimali dle jejich nasledného hodnoceni rozhovor jako cennou reflexi toho, co

jim koucovani dava, dosud pfineslo.

K analyze dat byla uzita metoda zakotvené teorie. Jak vysvétluje Hendl, nazev zakotvena
teorie znaci strategii vyzkumu i zptisob sbéru dat. Cilem zakotvené teorie je navrzeni
nové teorie pro sledované fenomény, pfiCemz tato teorie je zakotvend v datech, které
badatel v terénu ziska. Badatel vétSinou musi vstupovat do terénu opakované, v zavislosti
na prubézné analyzovanych datech, které¢ jiz ziskal, a to do té doby, neZ je dosazeno

teoretické nasycenosti, tj. nasledné jiz dal$i data nepiinaseji nové, relevantni informace.>?

Zakotvena teorie muze byt realizovana vice zplisoby, zvolen byl postup navrzeny
Straussem a Corbinovou. Jadrem zakotvené teorie je podle Sed’ové kédovani, coz jsou
analytické operace, prostfednictvim nichz jsou vyroky probandi ¢lenény na co nejmensi
celky, nesouci ur€ity vyznam. Nasledné ve fazi otevieného kodovani dochazi k jejich
seskupovani do podkategorii a nasledné kategorii, kterym je pfifazen urcity nazev. Timto
vznikaji zakladni kameny zakotvené teorie, s nimiz je dale pracovano.> Jakmile jsou tyto
kategorie vytvofeny, je pfistoupeno k axidlnimu kdédovéani, v némz bylo vychdzeno
ze schématu vytvofené¢ho Straussem a Corbinovou, tj. byl urcen jev, jeho pfic¢inné
podminky, kontext, ktery znaci soubor vlastnosti, které k jevu nalezi, ale téZ podminky,
za nichz jsou uplatiovany urcité strategie jednani. Déle jsou kategorie nebo podkategorie
pfifazeny k intervenujicim podminkdm, coz jsou Siroké a obecné podminky, které téz
urcuji strategie jedndni nebo interakce, které jsou dal$im prvkem v axialnim koédovéni.

Posledni oblast tvoii nasledky jednani.>

Uspotadani kategorii a podkategorii do tohoto schématu pomohlo uvédomit si kauzalitu
jevi zachycenych ve vytvotfenych kddech, coz bylo dulezité pro zavérecnou fazi
selektivniho kodovani, v niZ jiz vznika nova teorie. Sed’ova uvadi, Ze je nutné nejprve
urcit centralni kategorii, tj. takovou kategorii nebo podkategorii, kterd je nejvice datové
nasycena. VétSinou byva identickd s jevem urcenym v axidlnim kédovani, nejedna se

vSak o pravidlo. Nasledné je vytvofena nova kategorie, vétSinou znadzornéna napt. pomoci

252 HENDL, J. Kvalitativni vyzkum: zdkladni metody a aplikace. Praha: Portal, 2005, s. 125-128. ISBN
80-7367-040-2.

> SEDOVA, K. Zakotvena teorie. In SVARICEK, R. a K. SEDOVA (Eds.). Kvalitativni vyzkum
V pedagogickych védach. Praha: Portal, 2007, s. 90-91. ISBN 978-80-7367-313-0.

> STRAUSS, A. a J. CORBIN. Zdklady kvalitativniho vyzkumu: postupy a techniky metody zakotvené
teorie. Brno, Boskovice: Sdruzeni Podané ruce, Albert, 1999, s. 74-75. ISBN 80-85834-60-X.
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diagramu, kdy se jiz Ize do urcité miry odpoutat od dosud vytvorenych kédua a pristoupit

K uréité abstrakei.”®

Ke kodovani byl vyuzit program Microsoft Office, Excel, verze 2016, ktery umoznoval
fragmenty vyrokii usporadavat do sloupcti, pfesunovat je, slu¢ovat apod. Piepisy vSech

rozhovorti jsou uvedeny v ptiloze prace.

4.3 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkum byl realizovan ve firmé IP Izolace Poln4, s. r. o., kterd podniké v oblasti izolaci,
revitalizace bytovych domt, soustfed’uje se na tisporu energii v rdmci stavebnich a jinych
uprav budov. Zékazniklim nabizi energetické projekty §ité na miru, pfiCemz zajistuje
komplexni servis, od projektové dokumentace ptes zajisténi financovani az po samotnou

realizaci prace.

Ve vétsing regiont Ceské republiky ptisobi technicko-obchodni poradce, pfi¢emz
v soucasné dob¢ puisobi ve firmé 10 obchodnikli. Firma byla zalozena v roce 1993,
postupné si vytvofila vlastni znatku MAGMARELAX, na zacatku roku 2017 méla jen

Vv oblasti izolace ve své historii plisobeni ptes 20 000 zdkazniki.

Firma ma interniho kouce, ktery poméha zlepSit profesni dovednosti obchodnik.
Vytvofen je propracovany systém koucovani, v némz je kladen diraz na optimalni
zapracovani novych obchodniki, jejich pribézné a systematické vedeni. Vedeni firmy
vybira obchodniky, u nichz je z&douci posilit jejich obchodni dovednosti. Kou¢ ma
k dispozici tzv. check-list, vnémz jsou obsazeny oblasti, na které se spolecné
s obchodnikem zamétfuje. Zmapovan je timto zplsobem cely proces jednani se

zakaznikem, od tvodniho telefonického kontaktu az po vytvotreni kontraktu.

Kou¢ chodi s obchodniky do terénu, pted zapocetim spoluprace dochdzi k ujasnéni cilti
a pravidel spoluprace. Koucovaci rozhovor probihd po skonceni vstupu do terénu,

po pred€lu, v némz maji oba aktéfi moznost utfidit si své myslenky.

Koucovany je kou¢em veden k detekci oblasti, v nichZ je mozny prostor pro zlepSeni,

Vv nichz si neni obchodnik jisty apod. Kou¢ klade otazky, pomoci nichZ obchodnik naléza

55 SEDOVA, K. Zakotvena teorie. In SVARICEK, R. a K. SEDOVA (Eds.). Kvalitativni vyzkum
V pedagogickych védach. Praha: Portal, 2007, s. 93-95. ISBN 978-80-7367-313-0.
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1 mozné zpusoby feSeni situaci, v nichz mu chybi dostatek schopnosti a dovednosti

zvladnout konkrétni tkol.

Vysledkem je soupis tfi doporuceni pro obchodnika, na nichZ je nasledné v ramci
koucCovani pracovano, a to do té doby, nez je u obchodnika dosazeno pozadovaného
pokroku. Kou¢ se vénuje maximalné¢ 3 obchodnikim. V pfipadé, Ze z koucovacich
rozhovori vyplynou oblasti, v nichz nepodavaji obchodnici optimalni vykon, nebo sami
vnimaji, ze jim chybi potiebné znalosti, dovednosti, firma na zaklad¢ zpétné¢ vazby

od kouce zajisti Skoleni pro cely tym.

Jak jiz bylo uvadéno, do vyzkumu bylo zatazeno vSech 10 obchodnikt firmy. Vsichni

probandi byli muzi. Charakteristika vyzkumného souboru je uvedena v tabulce 1.

Tabulka 1: Charakteristika vyzkumného souboru

Respondenti | Pohlavi| Vék D pﬁso}) enive| Doba kouéovv{mi z]lzzge’;?s;t

firmé ve firmé P
s kouCovanim

P1 Muz | 42 let 6 let 1 rok Ne

P2 Muz | 29 let 3 roky 3 roky Ne

P3 Muz | 25 let Pl roku 3 mésice Ne

P4 Muz | 33 let 10 let 5 let Ne

P5 Muz | 32 let 4 roky 3 roky Ne

P6 Muz | 35 let Pl roku 3 mésice Ne

P7 Muz | 25 let 3 roky 1 rok Ne

P8 Muz | 33 let 6 let 3 roky Ne

P9 Muz | 42 let 8 let 4 roky Ne

P10 Muz | 50 let 7 let 3 roky Ne

Zdroj: autor prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Zkratka P znaci probanda, je doplnéna Cislem, které reflektuje potradi, v némz byly
rozhovory vedeny. Z tabulky 1 je zfejmé, ze nejmladsi byl proband P3, kterému je 25 let,
nejstarsi proband P10 (50 let). Zadny z probandi nemél pted vstupem do firmy zkusenost
s kouCovanim. Za pozornost stoji, Ze do koucovani vstupuji probandi kratce po pfijeti

ey e

mésicem. Ve firme plisobi nejdéle proband P4 (10 let), nejkratsi dobu probandi P3 a Pé6.
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5 VYSLEDKY VYZKUMU

V paté kapitole jsou prezentovany zjisténé vysledky. Z divodu moznosti popsat proces
kédovani vedouci k vykladu procesu a vyznamu koucovani pro obchodniky, kterd je
uvedena v kapitole 5.3, jsou tyto vysledky podany dle jednotlivych fazi kodovani, byt
nebyly takto striktn€ oddéleny. Do terénu nebylo opakované vstupovano, jiz v ivodu bylo
rozhodnuto o tom, Ze budou provedeny rozhovory se v§emi obchodniky ve firmé. I piesto

1ze oznacit ziskana data za teoreticky nasycena.

Nicméné prolinaly se vSechny tii faze, kdy napt. v prubéhu axidlniho kdédovani byla nutné
revize kodh, podobné pii tvorbé vysledné explanace bylo opét nutné revidovat jiz
vytvotrené kody v prvni ¢asti kodovani, jejichz uspotradani bylo opét v rdmci axidlniho

kédovani modifikovano. Tento popis tedy zachycuje jiz vyslednou podobu analyzy dat.

5.1 Vytvorené kategorie kodi

V otevieném koédovani byly vytvoreny dvé kategorie, dale ¢lenéné do podkategorii,
unichZz byly ur€eny 1 jejich vlastnosti, rozvijejici obsah jednotlivych podkategorii.
Nejprve jsou tyto kategorie prezentovany v tabulce a déle v textu popsany, mnohdy
I S vyuzitim pfimych vyrokd probandi. Tyto ptimé vyroky se vSak nevztahuji vyluéné
K uréenym kodam, ale jejich fragmenty byly pfifazeny i do jinych podkategorii, nicméné
pro piiblizeni obsahu vytvotenych kategorii nejsou vyroky zkracovéany, aby bylo mozné

ptfesné zachytit v nich obsazeny podstatny vyznam.

Tabulka 2: Kategorie ¢. 1

Dynamika koucovani

Podkategorie Vlastnosti
Osobnostni rysy
Osobnost kou¢ovaného Ptistup ke kouci

Pristup ke kouc¢ovani
Role kouce

Vyuziti kouce . .
Kolize roli interniho kouce
Oblasti koucovani
Proces koucéovani Duvéra v koucovani

Uskali koucovani

Zdroj: autor prace, 2019 (vlastni Setfeni)
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Prvni kategorie byla nazvana Dynamika koucovani a tvoii ji tfi podkategorie, a to
Osobnost koucovaného, Vyuziti kouce a Proces koucovani. Do kategorie byly zahrnuty
kody vztahujici se k pritbéhu koucovani, jeho aktérim (kouce a kou¢ovaného). Zaroven
bylo v rozhovorech reflektovano i to, jak se do procesu koucovani odrazi skutecnost,
ze kouc je interni, tedy ocita se v pomérn¢ specifické roli, kdy pomaha jak kou¢ovanému,

tak 1 samotné firm¢, pfi¢emz primarné je sledovan profit firmy.

Priib¢h a obsah koucovani zna¢né urcuje to, jaky obchodnik je. Nékteti probandi uvadéli,
Ze jsou introverty, je tedy pro né obtizné rozvijet socidlni dovednosti, které jsou
pro obchodnickou c¢innost potfebné, avSak pravé v tomto ohledu jim kou¢ znaéné
pomaha, nebot’ nabizi ptfesné postupy, navody, jak se zékazniky jednat, jak si lze
| pfi omezené schopnosti ziskat od druhé osoby potiebné informace dopomoci vhodnymi

otazkami, sméfovanim rozhovoru apod.

Osobnost kou¢ovaného je nicméné dilezita zejména z hlediska pfistupu ke koucovani
a kouci. Tento vztah vyzaduje diavéru, kterou si kouc ziskava tim, jak svym profesnim
pusobenim obchodnikiim pomahd, avSak zarovenn musi byt obchodnik schopen tuto
divéru v kouce vlozit. Ziskani ditvéry je ovSem spojeno i s tim, jaké kou¢ovani miize byt,
coz vyjadiil proband P4: ,, Nejtézsi bylo ziskat diiveru v kouce a pripustit si to, Zze mé nikdo

«

nekritizuje, ale posouvad dopredu.

Koucovani je v soucasné dob€ vSemi probandy vnimano jako velmi pfinosné, byt lze
konstatovat, Ze vSichni probandi zmifiovali jinou, odliSnou oblast, ve které jim kouc¢ovani
pomohlo. Utvofit si tento postoj ke kouci 1 koucovanému vsak vyzadovalo ¢as, zazitky
uspéchu, posileni sebedivéry, ¢imz nartstala 1 divéra v kouce a proces koucovani.
Zustaneme-li u davéry, podle proband PS5 dochazi 1 k tomu, ze kou¢ vklada divéru
vV koucovaného, coz je opét dilezité pro rozvoj vziajemného vztahu mezi koucem

a koucovanym.

V souvislosti s divérou v kouce lze vnimat jako velmi vyznamny vyrok probanda P8:
,,Dle mého nazoru, by jejich prace méla byt jako u terapeutu, ryze duvérna. “ Explicitné
zadny z probandli nezpochybinioval moznost véfit kouci, z vedeni rozhovort vsak bylo
zfejmé, Ze si probandi uvédomuji to, Ze kouc ,,slouzi“ nikoliv pouze jim, ale pfedevsim
firmé. Z rozhovort téZ vyplyvalo, Ze kou€ praci obchodnikli velmi dobte zn4, orientuje
se vdané problematice, tedy dokaze poskytovat konkrétni rady, predvést, jak se

zakaznikem jednat apod. Probandi si uvédomuji, ze kou¢ ,kope™ za firmu, nicméné

40



ptipadné pochybnosti nebo vnitini konflikt prozivany v souvislosti stim, ze Ize
pochybovat o tom, vic¢i komu je kou¢ primarné loajalni, jsou zvladnuty tim, Ze je kouc
ve své roli autenticky, sleduje cestu koucovaného a detekuje oblasti, v nichz je mozné
zlepseni. U tohoto konkrétniho kouce se tak podafilo piekonat obavy vyjadiené
probandem ¢&. 1: ,, Nevyhodou moznd potieba si najit cloveka, ktery vam sedne
a duverujete mu. Pokud ho vybira zaméstnavatel, nemusi se to podarit. Pokud mi ¢lovek

Neni sympaticky, nebudu od néj kritiku prijimat snadno. “

Kou¢ se stavd priivodcem, rddcem, oporou, osobou, kterd zvySuje oslovenym
obchodnikiim sebevédomi, jak vSak v rozhovorech casto zaznivalo, poskytuje
obchodnikiim zpétnou vazbu, kterd je v roviné prozivani vnimana ¢asto jako kritika.
Nutnosti je reflexe pfinosu a zaujeti raciondlniho hlediska, Ze se nejednd o kritiku,
ale pravé o zpétnou vazbu, ktera nemusi byt vzdy pfijemna. V souvislosti s tim stoji
za pozornost vyrok probanda P6: ,, Nevyhodou je zde i povaha cloveka, a ne kazdy je uplne
uvolnény. Kdyz s nim nékdo jede na schiizky, tak se nedokdze se sto procent projevit.

¢

Pro néj jsou pak lepsi workshopy mimo realné situace.

Proces koucovani se tedy vyznacuje i urCitymi uskalimi, klade zna¢né néroky
na koucovaného, které nemusi byt u nékterych osob piekonany. Z rozhovori vyplyvalo,
ze si museli probandi tomuto zptisobu prace i vztahu ptivyknout: bylo nutné kooperovat
s kouc¢em, vlozit do n¢j davéru i vlozit dvéru do celého procesu (P9: ,, Uverit té vizi,
Ze bude fungovat. ©), nechat vstoupit kouce do svého osobniho prostoru, pfijimat zpétnou
vazbu, kterd nebyla a nebyva vzdy pfijemnd, oteviit se zméné a byt schopen piijimat rady
a jiné pohledy na obchodnickou ¢innost, zacit realizovat zmény, které jsou vyhodnoceny

jako Zzadouci, tedy 1 ,,poslechnout* kouce.

vvvr

prijimat jako dobré rady do budoucna a pomoc pri osobnim rozvoji. “ (P1), ,, Ze zacatku
to bylo otevrit se pred nekym, kdy mé vilastné kontroluje a uvédomit si, Ze je to pro me.
Poté bylo vse uz v poradku a cely trénink (koucovani) probihad v pratelské linii a stykame
se i pri mimopracovnich aktivitach. “ (P2), ,, PFijmout zpétnou vazbu je nékdy tezké, clovek
se najednou dozvi, Ze je potieba zmenit zazité navyky a nedokdaze pochopit, ze je to

pro jeho dobro. “ (P7).

Druhé kategorie byla nazvana Prinos koucovani. Tomuto tématu se probandi znacné

vénovali, coz ovSem bylo pochopitelné¢ dano i sméfovanim rozhovoru ze strany autora

41



prace. Tématem rozhovoru tak byly oblasti pfinosu koucovani. Jak je patrné z tabulky 3,
tento piinos je vyznamny jak pro koucovaného, tak i pro samotny prodej, resp. proces

jednani se zakaznikem, tak i pro firmu.

K dal$im podkategoriim zahrnutym pod kategorii €. 2 patii VyuZiti konkrétni pomoci
a Zpétna vazba. Jak bude dale v textu uvedeno, pfijiméni této pomoci nebyva snadné
a vyzaduje od obchodnika nejen nutnost investovat do své prace mnoho ¢asu (nicméné
jak sami probandi uvadé¢li, jedna se o investici do profesniho, ale 1 osobnostniho rastu),
ale téZ ochotu rozvijet nové dovednosti, ucit se néemu novému, vstupovat na pole
vyznacujici se velkou nejistotou, opousténi zab&hlych schémat a stereotypil
V obchodnické ¢innosti. Posledni podkategorie se tyka zpétné vazby a nastinéna byla jiz

V pfedchozim textu.

Tabulka 3: Kategorie ¢. 2

Prinos koucovani
Podkategorie Vlastnosti
Ptinos pro kou¢ovaného

Oblasti piinosu Ptinos pro prode;j

Pfinos pro firmu

Zamgfeni na proces prodeje

Cas na pfipravu

VyuZiti konkretni pomoci Vznik a rozvoj novych dovednosti
Poskytnuti navodu a strategii
Individualni piistup
Zpétna vazba ZvySovani motivace obchodnikt

Obchodnik v centru pozornosti

Zdroj: autor prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Co se tyce ptinosu koucovani pro firmu, ziejmy je zisk firmy (P2: ,, PFinos byl méritelny
ve vyssim poctu dojednanych zakdzek, bezmala 10 %.*), ptedev$im vSak zvySovani
motivace obchodnikd, a to nejen v souvislosti s pracovnim vykonem. Probandi uvadéli,
Zze jim koucovani pfineslo zménu nahledu na oblasti, které pro né¢ byly obtizné
avyvolavaly vnich negativni emoce (Uvodni telefonicky kontakt s potencidlnim
zékaznikem, analyza potieb, dojedndvani ceny, uzavirani kontraktu). Nastalo odstranéni
bariér v téchto oblastech, ¢imz obchodnik ziskal vétsi sebejistotu, coz se nésledné
projevilo ve vztahu se zakaznikem: nabyti rovnocenné role, moznost mit kontrolu
nad jednanim i danym vztahem (P7: ,, Dozvédel jsem se diilezZité informace ohledné pozice

vici zakaznikovi, udrzovani ocniho kontaktu. Sam jsem zjistil, Ze jsem zakaznikovi
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pod jeho urovni, musim vic pracovat na pozici, kde jsme si rovni.*). Zejména vSak
probandi uvadéli, ze se zvysila jejich motivace pracovat na sob¢, podavat vysoky vykon,
vstupovat do situaci, v nichz se neciti jisté, ale i vydélat vice penéz sobé a firmé: ,, Prinos
spatruji v rozsireni oblasti primého prodeje a motivaci obchodnikut mit ve firmé duleZité
slovo a vydeélat si vice financnich prostiedki. ““ (P7). Je vhodné doplnit, ze tato motivace
muze byt i presahujici hranice profese, oslovuje vyssi potfeby, ¢imz se motivace
obchodnika k vlastni praci stdva znacné intrinsickou: ,, Nejjednodussi je obchodnikiim

na prikladu a pribéhu ukdzat, Ze kazda prace dava smysl a miize bavit, pokud si v ni

najdeme smysl a snazime se vysvétlit si to i vnitrné. “ (P10).

Co se tyCe ptinosu pro vlastni praci, probandi ocenovali, Ze jim podava zpétnou vazbu
clovek, ktery tuto praci zna, predevsim je vSak zaziva ptimo pfi jednani se zdkaznikem
(P1: ,,Zpétna vazba cloveka, ktery je na jednani pritomen také a je schopen posoudit
chyby, vysvétlit je a pomoci s tim, jak piisté postupovat. ©, P4: ,, Clovek, ktery kouce nemd,
si ani nevsimne toho, jak mluvi. Rekl bych, Ze je to profesni slepota a v tomto pripadé je
moc duleZita zpétna vazba. ), uti je ptekonavat obtize, které v jednani se zdkaznikem
zazivaji a které se jim dosud nepodafilo pfekonat, nalézt zplsob, jak vyfesit zdanlivé
nevyiesitelné problémy (P2: ,, Kouc dokaze vhodnou formulaci otazek toto vyresit a tim
usnadnit samotné jednani a dojednani zakazky.*, P4: ,, Diky koucovi jsem prisel na to,
Ze je chyba v analyze a jak ji zlepsim, tak si zlepSim i uispésnost uzavirani.*), vede je
k efektivnéjsimu zpusobu jednani se zakaznikem (P5: ,,S koucem jsme rozebirali, jak
pokladat otazky. Nejdiiv zeSiroka, a potom se zacilit. Tak zvand trychtyrova metoda. Diky
koucovi jsem jistéjsi. ZlepSeni hlavné pozoruji i v osobnim zZivoté. Pomoci otdzek ridim
rozhovor.“, P5: ,, Potiz spatiuji ve zdolavini ndamitek. Diky koucovi jsem ale nyni
pripraveny na vetsinu, ktera miize prijit. Je potreba mit na kaZdou namitku scéndr
a nenechat se vyvezt z miry. Hlavné je nejlepsi metoda namitkam predchazet a dobre
udelat analyzu potreb. ), s ¢imz souvisi i ziskani sebejistoty (P7: ,, Nejtézsi je urcité
zvladani namitek a aby rozhovor nedospel v presvédcovani. Koucink mi pomohl byt si
vedom vlastnich kvalit a stat si za nimi i pri zvladani namitek. Pomohl mi i s vyjadrenim

ke konkurenci, a sice nikdy nepomlouvat. ).

Jak jiz bylo v uvedenych vyrocich prezentovano, zkuSenosti, které obchodnik ziska
Vv profesni oblasti, se prelévaji 1 do roviny osobni. Mnohdy je ovSem nutné skutené se

kouc¢i ,,oteviit”, tedy poodstoupit z profesni sféry do sféry vnitiniho, intimniho zivota:
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P8: ,,S koucem doslo k rozebrani a identifikaci obav, a jejich odstraneni. Doporuceni
bylo byt dobre pripraven a nepredjimat. “ \V tomto ohledu je pochopitelné také velmi
dualezité, aby byl kouc¢ podptirny, coz se dle probandu déje. Doposud z uvadénych vyroki
muze vyplyvat, ze dany kouc¢ ve firm¢ je strohym, bedlivym pozorovatelem, ktery vi, co
je spravné, udili v¢as a vzdy, kdyz je zapotiebi, cenné rady, poskytuje zpétnou vazbu,
ktera je z velké Casti negativni, resp. obtizna k akceptaci apod. OvSem duvéra, kterou
kou¢ u obchodnikt ziskal, vyplyva nikoliv z efektivnosti koucovani, ale i skuteCnosti,
ze tento kou¢ dokaze byt podporujici, se zdjmem o obchodnika, dokéze i ocenit: ,, Také

mi nékolikrat pri naslechu dal zpétnou vazbu, ze svou prdci delam dobre. “(P10).

Konkrétni ptinos, ktery probandi uvadéli, je velmi rozsahly. Probandi napt. uvadéli, ze se
naucili neprokrastinovat, tedy proband P1 vénuje neoblibenému tivodnimu telefonovéani
urcity den, jeho ¢ast, a to pravidelné, coz vede nejen k tomu, Ze se zefektiviiuje prace
ve zbyvajicim Case (nedochazi kazdy den k odkladani nepfijemné povinnosti), ale téz
K tomu, Ze je tato ¢innost vnimana mén¢ jako neliba (P3: ,,S koucem/manazerem jsme
pripravili nékolik scénaru, ke kterym muzZe v uvodnim telefonickém kontaktu dojit
a nasledne jsme podle scénarii ladili adekvatni reakce. Pripravou téchto scénaru bylo
kazdé nasledujici zavolani potencialnimu zdkaznikovi jednodussi. ). Probandi se naucili
Iépe vyjednavat se zakaznikem o cen¢ (P2: , Nejvetsi obtize jsou davani zbytecné
vysokych slev z obavy, zZe by celkova vyse zakdzky byla nad zdkaznikovi financni moznosti.
S koucem se na toto soustiedime pri kazdém ndslechu a argumentujeme zdakaznikovi
realizacemi ihned, pred Se€zonou, po sezoné a systémem tii cen... "), sjednavat schiizku
tak, aby byla efektivni a vyjezd za zdkaznikem nebyl zbyteény z diivodu nezajisténi
kompetentnich osob k rozhodovéani na schizce ¢i vibec detekce toho, zda stavba
umoznuje vyuzit produkt, ktery firma nabizi, pracuji na komunikaci (P2: ,, V rdamci
komunikace ladime jen spravné pouziti slov, voleni lepsich synonym. Slouzi to spise
K uhlazeni analyzy a lepsi znéni formulaci. “, P5: ,, S koucem jsme se zamérili na ,, rozbiti
ledii* a situace se lepsi. ', P8: ,, Klast ditraz na spravnou rétoriku, naslouchani a nasledna
prdce s parafrazovanim a castym overovdanim... Sledovat rec téla a reagovat na ni.
Sledovani oc¢i hodné napovi, taktéz naklony a posedy. V pripadeé zacinajici apatie, ci
unavy zakaznika, odlehcit rozhovor, pripadné prevést téma na néco, co zdakaznika ozivi.).
U¢i se pokladat otazky, ptipravuji si scénare, které v praxi mohou vyuzit v okamziku, kdy
si nejsou jisti, jistotu ztrati, nemaji argumenty na namitky zédkaznika, 1épe vedou schiizku

se zakaznikem (P6: ,, Nenechavat neuzavienou schiizku a vzdy si domluvit nasledny krok.
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V této fazi je potreba davat uzavrené otazky. Nejlépe i s odpovedi a zopakovat dalsi kroky,
aby s nimi zakaznik pocital. ©), vytvaret ptijemnou atmosféru na schiizce, téz jak pracovat
s riznymi typy zakaznika (PS8: ,, Nejvétsi obtize jsou u introvertnich zakaznikii se silnym
technickym myslenim. Rada kouce: na tento typ zdakazniku je nutné byt velice dobre

pripraven, klast spravné otazky, a byt trpélivy, nevyvijet prilisny tlak. *

Pii srovnani kouCovédni sjinymi formami vzdéldvani ¢i technikami a metodami
profesniho nebo osobniho ristu uvadeli vétsSinou probandi, Ze je pro né€ koucovani lepsi,
nebot’ je pfimo ,,usito na miru“ jim samotnym (P4: ,, Koucovdni je o mné a je potreba
k tomu takto pristupovat a brat to jako piinos. Skoleni jsou vétSinou jen neosobni
teoretické rady a pozmnatky. ), tomu, co se jim nedafi, je vénovan prostor pouze jim,
pfedevsim se vSak nejednd pouze o predavani teoretickych poznatki, ale veSkerd prace
s koucem vychazi z pozorovani obchodnika v terénu, je jiz zacilena na zménu hlavnich
obtizi, slabych stranek, a to systematicky, opakovanym spole¢nym vstupovanim
do terénu, podavanim neustalé zpétné vazby, hledani zptisobl piekonavani obtizi, které
jsou pfiijatelné pro daného obchodnika. Posilovdna je sebedlvéra obchodnika, coz
klasicka skoleni neumoziji (P4: ,, Prinos je v tom, Ze se mi kouc vénuje osobné a vklada
mi divéru. Skoleni byva vétsinou teorie. ). Nicméné zmitiovany byly i nevyhody, tedy
nutnost vénovat této aktivité mnoho Casu, zazivat 1 nepiijemné situace a téz to, ze tento

zpusob nemusi vyhovovat kazdému.

5.2 Kauzalita vytvorenych kategorii a podkategorii

Kategorie a podkategorie blize ptedstavené v predchozim textu byly nasledné usporadany
do paradigmatického modelu, ktery je popsan v kapitole 4.2. Tato tvorba vychazela
nejprve z nutnosti urcit hlavni jev, kterym se stal kod Obchodnik v centru pozornosti. Jak
je z piedchoziho textu zfejmé, prave tato skute¢nost je pro oslovené obchodniky klicova,
nejvice si ji ceni a €ini také jejich praci efektivni. Vazi si divéry, kterou do nich kou¢
vklada, prace na sob€ v rdmci kou¢ovani umoziuje také obchodnikovi vice se soustiedit
na sebe samotného, spole¢né s kou¢em se obchodnik zamétuje na nedostatky obchodnika,

I3

jak uvade¢l proband P4: ,, Koucovani je o mné.
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Obrazek 1: Paradigmaticky model

Piiciné podminky: Jev. Kontext: Dynamika
Vb et OBCHODNIK 'koucqvam, Kvohzeorovle
P Koud S —— —> interniho kouce, Divéra
roces Koucovan, V CENTRU koucovani, Zpétna
Individualni pfistup POZORNOSTI v > &P
vazha
|
\
Intervenujici podminky: Strategie jednani
Osobnost kouc¢ovaného, a interakce: Ptistup Naésledky: Pfinos pro
Role kouce, Oblasti k., ke kouci, Pristup ke koucovaného, Ptinos pro
Uskali k., Ptinos k., N koucovani, Vyuziti N prodej, Pfinos pro firmu,
Oblasti piinosu, konkrétni pomoci, Vznik a rozvoj novych
Poskytnuti navodu a Zamgfeni na proces dovednosti, ZvySovani
strategii, Osobnostni prodeje, Cas na motivace obchodnika
rysy ptipravu

Zdroj: autor prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Ptic¢inné podminky jevu jsou Vyuziti kouce, Proces koucovani a Individualni pristup. Tyto
faktory vedou k tomu, ze se obchodnik ocita v centru pozornosti, a to jak z hlediska firmy,

tak i z nazirani na sebe sama jako na osobu, které je vénovano maximum pozornosti.

Kontext jsou uzsi podminky facilitujici jev 1 strategie jednani, Intervenujici podminky
jsou podminkami §ir§imi. Obchodnik se nemlize dostat do centra pozornosti (kouce, sobé
samému, pokud nebude mit daveéru v koucovani, pokud se mu nebude dostavat zpétné
vazby. Je také zapottebi zvladnout skutecnost, Ze je role kouce v této firmé do urcité miry
konfliktni, coZ souvisi s divérou v kou€e a tento proces. Je také na obchodnikovych
osobnostnich dispozicich, zda je viibec schopen do koucovani vstoupit a zaZivat v ném
tuto jedineCnou pozici. Navody a strategie, které se kouCovanému ze strany kouce

dostavaji, jsou vysoce individualizované.

Co se tyce samotného jednani, které vyplyva ze skutecnosti, Ze se koucCovany ocitd
V centru pozornosti, jedna se zejména o vztahovani se ke kouci, zaujmuti postoje vuci
kouCovani, s ¢imz souvisi 1 moznost piijimat rady a celkovy benefit koucovani.
Obchodnik se také diky svému profesnimu ristu vice zamétuje na proces prodeje, coz

mimo jiné i znamena, Ze vénuje vice ¢asu na piipravu v této oblasti.
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Nasledkem jevu jsou jiz konkrétni piinosu, uvedené v ptredchozi kapitole, a to nejen
pro obchodnika, ale i pro firmu a prodej. V konkrétni roving se dale jedné o vznik a rozvoj

novych dovednosti a téZ zvySovani pracovni motivace.

5.3 Vystup analyzy dat

Vystupem selektivniho kodovani byla explanace procesu a vyznamu koucovani

pro obchodniky v dané firmé, schematicky zachycena na obrazku 2.

Obrazek 2: Vystup selektivniho kédovani

Vyuziti koude Individualni Zaméfeni
pfistup na proces prodeje
'\\?‘ F”
e ™
Obchodnik v centru
pozornosti
>~ S
¥ FJ ’ R\\x
rd Y -  J
Kolize role
kouce /_ Zpétna vazba \
Divéra Poskytnuti navodu a strategii
¥ ovet Vznik a rozvoj novych
Uskali dovednosti
v koudovanm Fviovani -
Vysovani motivace

ps e k

Zdroj: autor prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Na obrazku 2 si Ize povSimnout, ze za centralni kategorii byl opét zvolen kod Obchodnik
v centru pozornosti, ktery byl v axialnim kodovani oznacen za jev. Divodem byla jeho

datova nasycenost.

To, ze se obchodnik ocitd v centru pozornosti, je dano vyuzitim kouce, individualnim
piistupem kouce k obchodnikovi a téZ zamétenim se na proces prodeje, ktery primarné

ve firm¢ vedl 1 k vytvofeni pozice interniho kouce.
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Ptinos této pozice pro praxi obchodnikl spoc¢iva zejména v poskytovani zpétné vazby,
poskytovani konkrétnich rad, ndvodu, scénait apod., ale téz ve vzniku a rozvoji novych

obchodnickych dovednosti (ale téz dovednosti osobnostnich).

Aby tomu tak bylo, je zapotiebi mit divéru v kouovani a zvladnout uskali koucovani
(negativni zpétnou vazbu, velkou ¢asovou investici) a téz ptijmout kouce v této firme
jako osobu, které je mozné divétovat a vyuzivat ve sviyj prospech (tj. skute¢né vnimat,

ze je kouc k dispozici pro obchodnika, ze nesleduje priméarné cile firmy apod.).

Zde je nutné podotknout, Ze dany vystup vychazi z dat, s nimiz bylo pracovano. Kou¢ je
ve firm¢ interni, jind situace tak miiZze nastavat v ptipadé kouce externiho, coz ovSem
nebylo predmétem vyzkumu. Z toho tedy plynou i limity vyzkumu, reflektované vice

Vv nésledujici kapitole.

Sipky na obrazku 2 znazoriiuji kauzalitu mezi danymi kody. Ve vnéjii roving, tj. v roving
chovéani, lze spatfovat pfimou spojitost mezi tim, ze se obchodnik dostava do centra
pozornosti, a tim, ze je mu poskytovana zpétna vazba, z niz profituje (koucovani bylo
probandy oceniovano vice nez teoreticka Skoleni ¢i kratkodobé workshopy), téz se jedna
o tvorbu novych dovednosti a zvySovani motivace. Nicméné Sipkami je znazornéno, Ze Se
musi obchodnik vypotadat s faktory, jakymi jsou tuskali koucovani, kolize role kouce,
a téz ze musi ziskat diivéru v koucovani, pochopitelné i v kouce samotného. Tim, ze se
firma zaméfuje na proces koucovani, jsou u obchodnikii dosahovany pozadované cile,

coz jsou jiz popsané benefity koucovani.

Vice je o zjisténych vysledcich pojedndno dale v textu.
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6 INTERPRETACE A DISKUSE VYSLEDKU

Navrzené schéma mapuji proces a vyznam koucovani pro obchodniky v dané firme
pfindsi odpoveédi na formulované vyzkumné otazky. Prvni vyzkumnou otdzkou bylo

zjistovano, v jakych oblastech prodeje koucovani nejvice obchodniklim pomaha.

Ze zjisténych vysledkti vyplyva, ze tuto skuteCnost nelze generalizovat, byt patrné
muzeme konstatovat, Ze nejveétsi benefit spatiuji probandi v samotném jednani se
zakaznikem. OvSem konkrétni piinos je u kazdého osloveného obchodnika jiny —
u nékterych se jedna o zlepSeni komunikace se zakaznikem (verbalni i neverbdlni),
u jinych o zlepSeni zavérecné faze jednani, tj. smeéfovani k podepsani smlouvy, vcetné
zvladani namitek. Dalsi probandi zminovali efektivnost sjednavani ivodni schiizky se
zakaznikem a téz samotné zvladnuti faze prvotniho volani potencidlnimu zakaznikovi,
kterd je u nékterych probandl spojena s prokrastinaci v diisledku neptijemnych pocitd,
které v nich tato €innost vyvolava a kterou tedy 1 néktefi probandi odkladaji. Podle
Karlicka a Krale se jedna o naro¢nou fazi: je zapotiebi zaujmout zakaznika, vzbudit v ném

zdjem o pokracovani a obchodni schiizku.®

K tomu, aby to bylo mozné, musi byt obchodnik vybaven potiebnymi dovednostmi, tedy
napf. byt schopen 1 v telefonickém kontaktu, vnémZ chybi mnohé zneverbalni
komunikace, vyvolat pozornost, vést komunikaci poZadovanym smérem, ziskat potfebné
informace, a to ve velmi kratkém cCase, mnohdy v situaci, ktera je pro obchodnika
s ohledem na jeho cil neptfizniva (zékaznik napt. fidi automobil, prozil pred kratkou
dobou nepiijemnou, narocnou zZivotni situaci apod.). Je nutné zabyvat se tak i emocemi
zakaznika, o kterych lze spiSe usuzovat napf. z tonu hlasu, tempa feci apod. Jak uvadi
Tureckiova, 1 ptes absenci vizualniho kontaktu se mize jedinec dozvédét mnohé o tom,
jaky postoj zaujima komunikant ke sdélovanym informacim, v jaké je psychické pohodé
apod.®’

Mnohem Ccastéji vSak osloveni obchodnici reflektovali pfinos koucovani pro samotné

jednani se zakaznikem pifimo na schiizce. Osvojeni si novych technik, strategii jednani,

dil¢ich postupu umoznilo probandim zvladnout piekazky, které doposud branily

5 KARLICEK, M., KRAL, P. Marketingova komunikace: jak komunikovat na nasem trhu. Praha: Grada,
2011, s. 156. ISBN 978-80-247-3541-2.

57 TURECKIOVA, M. KIi¢ k vi¢innému vedeni lidi: odemknéte potencial svych spolupracovnikii. Praha:
Grada, 2007, s. 72. ISBN 978-80-247-0882-9.
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efektivnimu jednani zakonceném podepsanim smlouvy, predevsim vsak vedlo k tomu,
ze ziskali vEtsi jistotu, vice jsou schopni registrovat vztah, ktery se zékaznikem maji. Jak
uvedl proband P7: Sam jsem zjistil, Ze jsem zdkaznikovi pod jeho urovni, musim vic

pracovat na pozici, kde jsme si rovni.

Ve vytvofeném schématu nejsou tedy piesné uvedeny oblasti, v nichz koucovani
probandiim nejvice pomaha. To je ddno tim, ze kazdy obchodnik pocituje deficit v jiné
oblasti, nebo se tento deficit prolind vSemi fazemi prodeje. Obecné se vSak jedna
0 komunikaci, tedy konkrétni, kdy je zapotiebi zjistit od zdkaznika potiebné informace
k rozhodnuti sjednat schiizku, dale o zvladani namitek, fizeni schiizky, komunikaci
neverbalni (usmév, oc¢ni kontakt, podani rukou), techniky, jakymi jsou empatické
naslouchani ¢i kladeni otazek. Jedné se téZ 0 budovani vztahu se zdkaznikem a fizeni
tohoto vztahu, ve smyslu mit nad timto vztahem kontrolu. Kou¢ vede obchodniky k tomu,
aby tato komunikace byla respektujici, a to i vac¢i konkurenci, ¢imz pochopitelné

obchodnik ziskava i davéru zakaznika.

ZastteSujicimi oblastmi jsou ziskédvani novych profesnich dovednosti a zvySeni motivace
Kk pracovnimu vykonu, tedy jednd se téz o fenomény, které souviseji s profesnim

a osobnim ristem, ktery byl zkouman jako piinos koucovani v druhé vyzkumné otazce.

Ve vytvofeném schématu byl za centrdlni kategorii ozna¢en koéd Obchodnik v centru
pozornosti. Tato zkusenost zprosttedkovana koucovanim je hybatelem profesniho rustu,
ktery se zaroven stava i riistem osobnostnim. Kou¢ vénuje koucovanému mnoho
pozornosti, chodi s nim na schiizky, analyzuje krok po kroku jeho postup pfi jednani se
zakaznikem, poukazuje na limity a slabé stranky, nabizi vhodné zplisoby feSeni obtiZi,
poskytuje zpétnou vazbu, podporuje obchodnika, v€etné toho, Ze jej ocenuje a motivuje

K pracovnimu vykonu.

Zamyslime-li se nad tim, jak kou¢ s obchodniky ve firm¢ IP Izolace Polna, s. r. 0. pracuje,
1ze konstatovat, Zze se mu dafi napliovat zdkladni parametry koucovani. Whitmorea uvadi,
ze z dlouhodobého hlediska Ize rozlisit cile kone¢né a vykonnostni. Kone¢ny cil byva
sice konkrétni, ale cesta k nému muze trvat velmi dlouho, v zavislosti na zmén¢é
obchodnika. Tato cesta se tak muze skladat z mensich, jednodussich cilt, kterymi jsou

napf. cile vykonnostni. Jeho dosaZeni je jiz pln¢ v kompetenci kou¢ovaného. Tim dochazi
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podle autora i Kk ptiblizeni se k cili kone¢nému, ktery se také mize zptesnovat, pfipadné

proméhovat.*®

Jak bylo uvadéno, role interniho kouce miize byt problematicka, nebot’ takovy kouc€ sice
pracuje velmi intenzivné s kouCovanym, tedy pracovnikem firmy, ovsem placen je firmou
a je tedy nutné plnit i cile dohodnuté s firmou. To mtize narusovat diveéru obchodnika
vuci kouci.

Z rozhovoru vsak vyplyvalo, Ze k tomuto nedochazi, coz je dano ptistupem kouce, kdy
lze jeho fungovani ve firmé¢ oznacit jako ptiklad dobré praxe. VSichni probandi uvadéli,
ze je pro n¢ koucovani piinosem — vice si véfi, a to jak Vv jednani se zakaznikem,
tak i ve vztahu k sobé samému. Zazivaji ispéchy v zaméstnani i v osobnim Zivot¢, nebot’
mohou vyuzivat nové dovednosti, které v ramci koucovani ziskali. Ve své praci nalézaji
smysl, vSimaji si toho, jak se zdokonaluji, registruji pozitivni dopad koucovani
na pracovni i osobni zivot. Byt je kod Obchodnik v centru pozornosti v prezentovaném
schématu vztazen zejména ke sledované oblasti, tedy koucovani obchodnikd, je zfejmé,
ze kouCovani umoziiuje probandiim vice poznavat sama sebe, vice se sebou zabyvat,
rozvijet pozitivnéjsi vztah k sob¢, pakliZe se doty¢ny stava kompetentnéjsi. Dochézi tedy
k tomu, Ze kou¢ pomaha obchodnikovi pracovat nejen na prodejni technice, ale posiluje

i mentalni silu obchodnika — napt. jeho charisma, sebedtvéru.>®

Tento nésledek kouCovani, ktery se v praktické roviné projevuje napf. zvySenim
pracovniho vykonu, neni samoziejmy a je spojen s intenzivni praci na sobé samém,
pokorou, kterd je nezbytnd pfi jednani s kou¢em. Do urcité miry Ize také konstatovat,
ze pozice, kdy je obchodnik v centru pozornosti (kouce, firmy, sebe samého), se muze
proménovat: v procesu koucovani se pozornost pteléva z kouce na koucovaného, a to
opakované. Kouc€ se pro koucovaného stava vzorem, obchodnici zaZivaji, ze je kou¢ sam
velmi zdatny pfi jednani se zakaznikem, hraveé zvlada mozné problematické oblasti. Kou¢
vSak své dovednosti a znalosti pfedava koucovanému, tedy nedrzi si tuto pozornost
pro sebe, ale pracuje s ni a vede obchodnika k tomu, aby vnimal sam sebe jako klicovou
osobu pro sebe samého i pro zékaznika. Vse se ,,to¢i* kolem obchodnika, byt z pohnutek

firmy, ktera roli interniho kouce zfidila, pfi¢emz obchodnik ma moznost zazZivat, Ze se

%8 WHITMORE, J. Koucovdni: rozvoj osobnosti a zvySovani vykonnosti: metoda transpersondlniho
koucovani. 3., dopl. a pteprac. vyd. Praha: Management Press, 2014, s. 69-72. ISBN 978-80-7261-273-4.
%9 Anon. Ko&ovani obchodnikil — zasadni faktor uspéchu. Mercury International. [online] 2018 [cit. 2018-
11-30]. Dostupné z: https://cz.mercuri.net/koucovani-obchodniku-zasadnifaktoruspechu
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nejednd pouze o ucelové jednani, ale také o moznost riist osobnostné. Kou¢ umoziuje
koucovanému zazivat uspéchy, poznavat, ze je koucovani pro né¢j piinosné, a pozici
,V centru pozornosti“ podporuje, nestrhava pozornost na sebe. Z této pozice se tak

obchodnik stdva mocnéjsi a kompetentnéjsi a je motivovan k dalSimu profesnimu rustu.

Posledni vyzkumnou otazkou bylo zjistovéano, s jakymi obtizemi se obchodnici v procesu
koucovani setkavaji. Jednd se zejména o obtizné pfijimani zpétné vazby, kterd byla
velkou ¢asti obchodnikli oznacovana jako kritika, dale o problematické prevadéni

ziskanych poznatkii do praxe, ziskavani divéry v koucovani a kouce.

Haberleitner, Deistler a Unvari uvade¢ji, ze koucovany prochdzi v ramci koucovani
nékolika fazemi, kterymi jsou Sok, negace a odmitani, raciondlni pohled, emocionalni

akceptovani, zkouseni, uceni, nacvicovani, poznani a integrace.BO

Koucovani je fenomén relativné novym, je respektujicim piistupem ke koucovanému.
Podavani zpétné vazby mize byt pro kou¢ovani nepiijemné, nicméné zcela jisté nebyva,
nebo by nemélo byt podavano jako kritika. Patrné se ani v tomto piipad¢ o kritiku
nejednd, jak uvedl napt. proband P10 smérem ke kouci: ,, Také mi nekolikrat p7i ndslechu
dal zpétnou vazbu, zZe svou praci délam dobre. “ Paklize nékteti probandi uvadeli, Ze si
pieji zaZivat Castéji situace, kdy jsou s koucem v terénu, nebo Ze se t&ési na dalsi praci
s kou¢em, lze ptedpokladat, Ze je prace dan¢ho kouce podporujici, umoziiuje zadouci
profesni a osobnostni rist. Zaménovani zpétné vazby s kritikou tak miize byt spise
projevem setkani se s né¢im novym ¢i projevem vyse uvedenych fazi, které ke kou¢ovani
patfi.

Jak je zachyceno i v navrzeném vystupu, je vSak zapotiebi témto uskalim vénovat
pozornost, nepodcenovat je, nebot’ registrace téchto jevu, jejich zvédomeni a prace s nimi,
je podminkou k efektivité koucovani a efektivité pracovniho vykonu obchodnika. Byt
jsou tedy oznacovany tyto fenomény za uskali, 1ze je zaroven vnimat jako vyzvu, jejiz
zvladnuti dava kouCovani vétsi silu, a to nejen koucovani, ale predevSim samotnému
obchodnikovi. Pochopitelné téz plati, ze je-li v centru pozornosti obchodnik, nelze se

nasledné zabyvat pouze tim, co je libé, ale je zapotiebi komplexné plisobit na osobnost
obchodnika.

60 HABERLEITNER, E., DEISTLER, E., UNGVARI, R. Vedeni lid{ a koucovani v kazdodenni praxi.
Praha: Grada, 2007, s. 65-66. ISBN 978-80-247-2654-0.

52



Koucovani klade velké naroky na koucovaného, ktery neni pouze pasivnim piijemcem
informaci, ale sdm se tohoto procesu ucastni, odhaluje sob¢ i kouc¢i dosud nepoznané
oblasti svého Ja. Jedna se o proces velmi atakujici integritu jedinci a je tedy i velmi
dalezité¢, aby byl provadeén citlivé, odbornikem, ktery rozumi problematice lidské
psychiky. Nicmén¢ i pies tuto naro¢nost, kterou si probandi uvédomuji, hodnoti tito
obchodnici kouc¢ovani ve srovnani se $kolenimi ¢i jinym zptsoby profesniho rozvoje jako
vice ptinosné.

S ohledem na formulovanou explanaci vyznamu kouc¢ovani pro obchodniky povazujeme
za dulezité zdiraznit, ze tento vystup vychdzi z dostupnych dat. Zcela jisté existuji firmy,
které nemaji s koucem dobrou zkuSenost. V popsaném piipadé vnimaji probandi
koucovani jako velmi cenné, néktefi se jej ucastni jiz velmi dlouho. Specifikem je interni
koug, casto firmy vyuZzivaji kouce externi. Nelze tedy zjisténé vysledky vztahnout obecné
k praxi koucovani obchodnikt, coz je navic dano i charakterem vyzkumu. Tyto limity
vyzkumu jsou vSak dle naseho nazoru vyvazeny i jeho piinosem, ktery lze spatfovat
predevS$im Vv koneéném vystupu analyzy dat, popisujicim piinos koucovani
pro obchodniky. Navrzeny vyklad procesu a vyznamu kou€ovani pro obchodniky lze dale
ovéfovat jinymi empirickymi studiemi, v nichz je vhodné zaméfit se napft. na to, jaké
faktory pfispivaji k rozvoji divéru kouCovaného ke kouci, kdy pravé tuto divéru
vnimame jako zakladni prvek koucovani, bez né¢jZ neni mozné dosdhnout v tomto procesu
efektivnost, tedy ani zvySeni pracovniho vykonu obchodnikli nebo zvySeni jejich

pracovni motivace.

Praxi zavedenou ve firmé IP Izolace Polna, s. 1. 0., tykajici se prace interniho kouce, jeho
role v tymu obchodnikti, hodnotime velmi kladné. Pfesto vSak Ize na zaklad¢ zjisténych

vysledkl uvést doporuceni pro mozna zlepseni, o ¢emz je vice pojednano déle v textu.
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7 DOPORUCENI PRO ZVYSENI EFEKTIVITY
KOUCOVANI

S ohledem na skute¢nost, Ze jsou osloveni obchodnici spokojeni s pribéhem a piinosem
koucovani, nelze formulovat vét§i mnozstvi oblasti, v nichz je mozné zlepSeni. Navrhy
doporuceni pro lepsi praxi tak zahrnuji pouze zohlednéni tématu kritiky a moznost zavést
¢1 posilit ve firmé kolektivni koucovani a obecné edukace v problematickych oblastech

uvadénych probandy.

Téma kritiky

Pro mnohé probandy bylo zpocatku koucovani bolestné, i v soucasné dob¢ je podavana
zpétna vazba vnimana jako kritika. Proti kritice vSak ma jedinec tendenci zaujimat

obranny postoj, coz vede k rezignaci, odporu, potfeb¢ se chranit.

Proces koucovani ov§em vyzaduje velkou otevienost, ktera neni v souladu s nutnosti
zaujmout bezpecny postoj vii¢i kou¢ovani. Paklize probandi vnimaji zpétnou vazbu jako
kritiku, povazujeme za dulezité, aby toto téma piinaseli do svého procesu koucovani. je
tak moZné nejen ziskat dalSi informace o potfebach koucovaného, ale téZ zefektivnit

proces koucovani, tedy zvysit 1 jeho piinos.

Obchodniktim, zejména obchodnikiim zacinajicim, lze také navrhnout vétsi edukaci
V této oblasti. To mize byt nasledné zdrojem vétsi angaZzovanosti v koucovani, paklize to
bude probandy vnimano spise jako péce o né, nez snaha devalvovat je, sniZovat jejich
kompetence a motivaci k vykonu. Edukace muze probihat formou samostudia odborné

literatury, ale téz napt. formou skupinové diskuse, focus group apod.

Hledani optimalni cesty profesniho rozvoje pro vSechny obchodniky ve firmé

Ptestoze probandi vyuzivaji koucovani rtizné, coz je dano tim, jaky benefit si z kouovani
chtéji odnést, jaké nedostatky v jednanim se zdkaznikem existuji, byla detekovana témata
objevujici se ve vSech rozhovorech: jedna se napi. o komunikaci ¢i prevadéni ziskanych

poznatkil do praxe.
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Lze tedy uvazovat o tom, jak nastavit systém vzdélavani a profesniho ristu ve firmé tak,
aby byla vénovana pozornost t¢émto tématiim. Je mozné napf. pomoci kratké ankety ziskat
na tuto oblast ndzory od vSech obchodnikl a nasledné, a to i s vyuzitim kouce, hledat

zpusob, jak piipadné tento systém nastavit Iépe.

Strategie, které si osvojuje jeden obchodnik v ndvaznosti na rozpoznané vlastni silné
aslabé stranky v souvislosti s pracovnim vykonem, jsou ryze individualni, nicméné

mnohé z nich Ize zcela jisté nabidnout 1 dalSim koleglim, napt. formou workshopu.

Rozsireni kolektivniho koucovani

Toto doporuceni povazujeme za nejvice vyznamné. Z vysledkd analyzy rozhovort
vyplynulo, Ze se mnozi obchodnici potykaji v ramci jednani se zakazniky s obdobnymi

problémy (analyza potieb, komunikace, zavér jednani se zakaznikem atd.).

Z tohoto diivodu by bylo vhodné zvazit, zda se vice ve firm¢ nevénovat také kolektivnimu
koucovani, tedy koucovat vSechny obchodniky v rdmci skupiny, ptipadné vytvotit mensi
skupiny (dle profesnich znalosti, zkuSenosti obchodnikil), v nichz by koucovani

probihalo.

Timto zplisobem lze dosdhnout rychlej$iho pokroku v oblastech, které ¢ini obchodnikiim
potize, a miize se jednat o vhodny dopln€k k individudlnimu koucovani. Navic
obchodnici budou mit moznost ptedavat si vzajemné poznatky, coz je dulezité pro praxi,

s témito daty miZze dale pracovat i kouc.

Kolektivni koucovani se navic vyznacuje dalsi, velmi vyznamnou vyhodou oproti
koucovani individudlnimu. Je obecné znamym faktem, Ze lidé jsou schopni sndze si
uvédomit urcité vlastni rysy na osobnosti druhé, a to v procesu projekce ¢i projektivni
identifikace, kdy jsou nevédomé a nepiijemné obsahy jedince promitany do osoby druhé,
na které je lze snaze pfijmout, piemyslet o nich apod. Kou¢ mize pracovat se skupinovou
dynamikou, sami obchodnici se tak mohou stavat de facto pomocnymi kouci svym
kolegim, tento ptistup také umozni kouci ziskat komplexni pfedstavu o tom, s jakymi

obtizemi se obchodnici potykaji, na jaké procesy je vhodné se vice zaméfit.
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ZAVER

V bakalaiské praci bylo pojednano o problematice koucovani, se zietelem ke koucovani
obchodnikli. Jednd se o téma, kterému dosud bylo vénovano V odborné literatuie
nedostatek pozornosti. Koucovani je spojovano zejména s manazerskou profesi, nicméné
jeho vyziti je mnohem S§irsi a tuto metodu tak Ize aplikovat u vSech pracovnikt, u nichz

je kladen dtraz na pracovni vykon a profesni rast.

Cilem bakalaiské prace bylo pfiblizit metodu kouCovani jako nastroje osobnostniho
a profesniho rast, s vyuZzitim teoretickych poznatkii analyzovat tym obchodnikti ve firmé
IP Polna Izolace, s.r.o. a na zaklad¢ zjisténych vysledkd navrhnout doporuceni v oblasti

rozvoje obchodniki, a to prostiednictvim koucovani.

V teoretické ¢asti bylo charakterizovano koucovani jako cesta nejen k profesnimu, ale téz
k osobnostnimu ristu. Uveden byl vyznam komunikace pro koucovani a detailnéji bylo

pojednano o vyuziti kou¢ovani u obchodnické profese.

4

V praktické ¢asti byl popsan realizovany vyzkum, jehoz cilem bylo zjistit, v ¢em spociva
piinos a uskali koucovani pro obchodniky. Vyzkum byl koncipovan jako kvalitativni.
Zucastnilo se jej celkem 10 obchodnich zéstupcti z firmy IP Polnd Izolace, s.r.o. V této
firmé jiZ stabilné plisobi interni kou¢, ktery je primarn€ vyuZivan ke zvySeni profesnich
dovednosti obchodnich zastupcii firmy. Dosavadni piisobeni kouce ve firmé je hodnoceno

kladng, nicméné firma se nebrani ndvrhiim zlepseni v této oblasti.

Na zéklad¢ zjisténych vysledkt lze konstatovat, Ze osloveni obchodni zastupci spatiuji
v koucovani znaény piinos, a to zejména co se tyce zlepSeni dil¢ich postupil pii jednani
se zakaznikem a zvyseni sebejistoty v profesnim jednani. Pro firmu je pfinos spojen nejen

se zvySenim zisku, ale t€Z se zvySenim pracovni motivace obchodnikd.

Prostiednictvim koucovani maji probandi moznost vice Si uvédomit, v ¢em spocivaji
jejich slabé stranky pfi jednani se zékaznikem, jak na zakaznika plisobi, jaké jsou jejich
cile v ramci obchodniho jednani, a predevsim v jakych oblastech je vhodné realizovat
urcité zmeny.

Koucovani pomaha obchodnikiim v tvodnim kontaktu se zakaznikem. V ramci procesu
koucovani méli obchodnici moznost uvédomit si, ze je zapotiebi vstupovat do tohoto

kontaktu s jasnym cilem, zaméfit se na budovani vztahu se zakaznikem jiz v této fazi, coz
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obchodnikiim pfineslo zvySeni jistoty, kterda se nasledné¢ promita do efektivity
obchodnikl. Dochazi také k domlouvani schiizek, které maji potencial uzavieni obchodu,
nebot’ vlivem koucem obchodnik poznava, na jaké oblasti se ma pii prvnim kontaktu se
zédkaznikem nebo potencidlnim zakaznikem zaméiit. Vlivem koucovani zlepsili
obchodnici svoji verbalni i neverbdlni komunikaci. Obchodnici se spole¢né s kou¢em
soustfedi na dil¢i techniky, jakymi jsou naslouchani nebo kladeni otdzek. Rozsifuji
repertoar zpusobii vyvraceni namitek zakaznika, pfi¢emz v tomto ohledu se nejedna
pouze o nauceni se novym technikam. Obchodnik tim, jak si uvédomuje své pisobeni
ve vztahu se zdkaznikem, dokaze vice piebirat kontrolu nad svym jednanim, z ¢ehoz
plyne zvySeni sebedivéry, snizeni tenze, zvySuje se motivace zlepSovat své profesni
dovednosti. Kou¢ napomahé obchodnikiim zazivat v praxi uspéch, ktery nasledné vede
k tendenci dale pracovat na svém profesnim i osobnostnim rozvoji v ramei koucovani,
nebot’ obchodnici zazivaji, ze kouCovani je cestou, jak se ve své profesi neustale zlepSovat
— nikoliv pouze pro finan¢ni zisk jejich vlastni i firmy, pfedevsim vsak kvuli zvySovani
profesni sebejistoty a radosti z prace. Neni tedy ptekvapujici, ze vSichni obchodnici
hodnoti kou€ovani jako vice pfinosné pro jejich profesni a osobnostni rozvoj nez napf.

klasicke Skoleni €1 jiné formy profesniho a osobnostniho rozvoje.

Nicmén¢ zaroven probandi uvadéli, Ze pro né€ nebyva vzdy snadné kouc¢ovani absolvovat.
Obtizné byva pfijmout negativni zpétnou vazbu, prevadét ziskané poznatky z koucovani
do praxe a nalézat vlastni feSeni konkrétnich problémi pfi jednani se zdkaznikem.
Z tohoto divodu bylo tedy vramci formulace doporuceni pro zvySeni efektivity
koucovani ve firmé IP Polna Izolace, s. r. 0. navrzeno zavedeni ve vEétsi mife kolektivniho
koucovani, které by mohlo vést k zacileni pozornosti na oblasti, které¢ identifikuje vétSina
obchodnikll jako naro¢né. Skupinové koucovani navic umoznuje piedavani zkusenosti
a hlubsi reflexi probiranych témat, ktera lze nésledné dale rozvijet v koucovani
individualnim.

Z analyzy dat, k niz byla uzita zakotvena teorie, vyplyva, ze pfinos kouCovani je
pro obchodniky zna¢ny. V navrZzeném vykladu procesu a vyznamu koucovani
pro obchodniky je poukadzano na skutecnost, ze tento ptfinos je podminén zvladnutim
uskali koucovani (potteba duveérovat kouci, vefit kouCovani, vyrovnanost se s negativni
zpétnou vazbou apod.). PakliZe bylo cilem vyzkumu zjistit, v ¢em spociva piinos a uskali

koucovéani pro obchodniky, je vhodné podotknout, Ze moznd uskali nejsou pouze
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obtizemi V procesu koucovani, ale jsou vyzvou, kterou je zapotiebi zvladnout, ¢imz
dochdzi k zddoucimu profesnimu a osobnostnimu rtistu. Tuto skute¢nost si vSak probandi
uvédomuji, coZ je mimo jiné dano skutec¢nosti, Ze se jim dostdva maximalni péce, maji
prostor zabyvat se sami sebou, tim, kam chtéji sméfovat, jak se zlepSovat v zaméstnani.
Ve schématu prezentujicim vystup analyzy dat bylo zdraznéno, ze klicovym fenoménem
VvV procesu koucovani obchodnikli je soustiedéna pozornost na obchodnika. Tato
zkusenost je jedineCna, v bézném zivoté se Cloveéku takto intenzivni a systematické
pozornosti nedostdva. Sama o sob¢ vSak nevede k efektivité prace obchodnika. Dilezité
je, jak stouto pozornosti obchodnik nalozi, v¢etné toho, jak se dokaze vyporadat
Snegativni zpétnou vazbou, kterou koucovani mize pfinést, a téz jaky pfistup

ke koucovani zaujme, zejména co se tyce duvery v koucovani a kouce.

Stanovené cile préce i cile vyzkumu Ize povaZovat za naplnéné. Pfinos bakalarské prace
spociva nejen v predani hlavnich zavért firmé IP Polnd Izolace, s. r. o., kdy zjisténé
vysledky mohou byt vyuzity k zavedeni moznych zmén v procesu koucovani ve firmé,
ale t€z vV poukazani na piinos kouc¢ovani pro praxi obchodnikd, s identifikaci konkrétnich
oblasti, v nichZ se koucovani jevi jako nejefektivnéjsi. Prace také poukazuje na sloZitost
tohoto procesu, vnémz je pro dosazeni sledovaného cile nutné nejen odbornosti
a profesionality kouce, ale i zna¢né aktivity samotného kou€ovaného, pro kterého byva
tato forma profesniho a osobnostniho riistu nejen ¢asoveé narocna, ale téz se muize jednat

o cestu bolestivou, vyZadujici zna¢nou trpélivost a pokoru koucovaného.
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PRILOHY

Piiloha A: Rozhovor s probandem P1

1. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze pri ivodnim telefonickém kontaktu
S potencialnim zdkaznikem a jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kouce?
Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovina v této oblasti pozornost, jaky

prinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni
pripady.
Nejvetsi problém je zaujmout, aby mél ochotu schiizku sjednat. Hlavné u zdkaznikii, kde

bézné chodi spise ,,dealeri“ a ne odbornici na néjakou jinou vice specializovanou oblast.

Kou¢ se vénoval ruznym typium zakazniki, jak reagovat na nastvaného, zZovialniho, jak
spravné reagovat, jak se nenechat vyvést z miry. Po koucovani byl strach z komunikace

po telefonu vyrazné mensi, obecné s tim mam osobné problém a telefonuji nerad.

2.V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri prvnim jednani se zdkaznikem a
jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kouc¢e? Cemu byla v ramci koucovacich
rozhovoru vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vias probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

Prvni jednani znamena nevédeét typické znaky osobnosti sedici naproti mné. Zda je
povidaci a chce probrat rodinu, nebo jit rovnou rychle k véci, byt naslouchaci, nebo vice
prezentovat atd. Opét kouc resil na konkrétnich pripadech a scénkach, jak schiizku vést a

dobrat se zaveru, kviili kterému jsme tam prisli.

3. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri analyze potieb zakaznika a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kou¢ovacich
rozhovoru vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vias probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

Nekdy je pro mé problém naslouchat a spravné analyzovat to, co slysim. Z toho pak
utvorit spravny zaver, aby vysledkem byla nabidka win win. Diky kouci jsem se naucil
S timto pracovat, psat si poznamky, poslouchat pozorné a neustdle si overovat, zZe to co

resim, i protéjsi strané pripada zajimavé a s navrhnutym resenim souhlasi.
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4. V jakych oblastech vnimate nejvétSi obtiZze pri zavérecné fazi jednani se
zakaznikem (zvladini namitek, uzavieni smlouvy) a jak hodnotite pomoc v této
oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich rozhovori vénovana v této
oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te

prosim konkrétni pripady.

Zaverecna faze je obtizna tam, kde se musi reseni se zakaznikem dotdhnout po formalni
strance (statni instituce) — tj vybérové rizeni, nebo podpis smlouvy vedenim. Zde mam
stale rezervy, protoze tento typ jednani mi neni vlastni, neni o odborné strance ale o
vyjednavacich schopnostech. Kou¢ mi pomohl se toho nebat, piekonat strach, resit i na
vice urovnich dané instituce. Ne vzdy se dari, ale i to povazuji za neocenitelnou zkusenost.
Pristé jsem schopny pohlidat na zakladé toho dalsi faktory (neopominout pri jedndni

clovéka ktery napr. ve finale miize cely obchod shodit ze stolu).

5. Jaka pozornost je v ramci koucovacich rozhovori vénovana oblasti komunikace?
Cemu novému jste se v ramci kou¢ovacich rozhovori v této oblasti naucil/a (co jste
se 0 sobé dozvédél/a v souvislosti s analyzou Vasi komunikace v ramci jednani

s koucem)?

Pozornost byla venovana stylu prezentace, byt prijemny, dobie naladény, nechvatat,
nedat na sobé zmnat nervozitu. SnaZit se o vécnost a nenechat se ,,vytocit“. Néktery
zdkaznik to zkousi a je rad, Ze clovek vydrzi a ustoji i neprijemnou situaci. Ja se mam
stale co ucit, jsem introvert, ktery musi potlacit své vlastni ja, aby to na néem nebylo

poznat. Opravdu vyzva. Nicméné v case vidim velky osobni progres.

6. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?

V podstaté plati bod 5, nic dalsiho mé nenapada. Snad jen vetsi kontrola nad mluvenym

slovem (vyska hlasu, rychlost projevu) pri prednaskach a podobne.

7. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti neverbalni komunikace?
BohuZel nevim, nejsem si védom. V této oblasti nemam zadné Skoleni.

8. Co Vam nejvice pomohlo, abyste se v navaznosti na absolvovani koucovani

zlepsil/a v oblasti komunikace?
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Zpétna vazba Cloveka, ktery je na jednéani pritomen také a je schopen posoudit chyby,

v

vysvétlit je a pomoci s tim, jak pfisté postupovat.

9. Co se Vam naopak nedafi zlepSit ve Vasem vykonu v dosud absolvovaném

koucovani a pro¢? Co by Vam v tomto ohledu pomohlo?

Neustale mam strach z nezndma, novych situaci a novych lidi. Co by mi pomohlo to
netusim, asi rada, jak tuto obavu Iépe zpracovat. Nékdy jsem zcela zbyte¢né ve stresu

(nespavost).

10. V ¢em spatiujete prinos a nevyhody koucovani pro obchodnika? (pripadné se
doptat — srovnani s jinymi zptasoby vzdélavani a osobniho rozvoje obchodnika —

Skoleni, workshopy, predchozi postupy, nez zac¢al byt vyuZzivan ve firmé kouc)

Ptinosem je osobni piistup, nevyhodou mozné potieba si najit cloveéka, ktery vam sedne
a divétujete mu. Pokud ho vybird zaméstnavatel, nemusi se to podatit. Pokud mi ¢lovék

neni sympaticky, nebudu od néj kritiku pfijimat snadno.

W v

12. Co je pro Vas pii koufovani nejtézsi a nejsnazsi a pro¢? (doptat se — duvéra
V kouce, uvyknuti stylu komunikace, zvySovani motivace k praci, zlepSeni dil¢ich
schopnosti a dovednosti, prevadéni novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné

vazby od kouce, reakce na ni apod.)

Nejtezsi urcité kritika, nikdo to nesly$i rad. Naucit se to piijimat jako dobré rady do
budoucna a pomoc pii osobnim rozvoji.

Vyhodou je ur€it¢ posun vSech moznych schopnosti nutnych pro mou praci —

komunikace, prezentace, vystupovani na vefejnosti obecné.
12. Je néco, co byste rad/a doplnil/a a v anketé nezazn€lo?

Nic mé nenapada.
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Priloha B: Rozhovor s probandem P2

1. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pfi ivodnim telefonickém kontaktu s
potencialnim zakaznikem a jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kouce?
Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky

prinos pro Vas probirani této oblasti s kouéem mélo? Uved’te prosim konkrétni
pripady.
Obtizné je zjisteni vhodné konstrukce a vsech kompetentnich osob, které mohou u jednani

rozhodovat. Kouc¢ dokadze vhodnou formulaci otazek toto vyresit a tim usnadnit samotné

jednani a dojednani zakazky.

Pokud neni konstrukce vhodna, byl by vyjezd marny. Pokud by nebyla na misté osoba,
ktera ma pravomoc rozhodovat, bylo by nutné vyrazit na druhé jedndni nebo se velkou

mérou zvySuje moznost storna.

2.V jakych oblastech vniméate nejvétsi obtiZe pri prvnim jednani se zakaznikem a
jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich
rozhovoru vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.
Nejvétsi obtize jsou si na tuto cast vyhradit a cas a systematicky to pul dne délat.

S koucem jsme proto vyhradili patecni dopoledne pro navolavani poptavek a prvni

kontaktovani zakaznika.

3. V jakych oblastech vniméate nejvétSi obtiZe pri analyze potieb ziakaznika a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich
rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

vvvr

potreb zakaznika. Koucovani probihalo bud hranymi scénkami, kdy kouc hral zakaznika
a poté jsme cely rozhovor probirali do nejmensich detailu a ladili formu a dstatecnou
hloubku otazek a analyzy. Prinos byl méritelny ve vyssim poctu dojednanych zakazek

bezmala 10 %.
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4. V jakych oblastech vnimate nejvétSi obtize pri zivérecné fazi jednani se
zakaznikem (zvladani namitek, uzavieni smlouvy) a jak hodnotite pomoc v této
oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich rozhovori vénovana v této
oblasti pozornost, jaky pfinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te

prosim konkrétni pripady.

Nejveétsi obtize jsou davani zbytecné vysokych slev z obavy, Ze by celkova vyse zakazky
byla nad zakaznikovi financni moznosti. S koucem se na toto soustiedime pri kazdém
naslechu a argumentujeme zakaznikovi realizacemi ihned, pred sezonou, po sezoné
a systémem tii cen (plnd cena, nizsi cena — na pristi mésic, a poté cena na kterou ma
narok — na hned). Pri pouzivani jen dvou cen (plna a se slevou) dokdzal zdkaznik jeste

tlacit na cenu dale. PFi systému tii cen, jiz tolik prostoru nemad.

5. Jaka pozornost je v ramci koucovacich rozhovori vénovana oblasti komunikace?
Cemu novému jste se v ramci koucovacich rozhovori v této oblasti naucil/a (co jste
se 0 sobé dozvédél/a v souvislosti s analyzou Vasi komunikace v ramci jednani s

koucem)?

V ramci komunikace ladime jen spravné pouziti slov, voleni lepsich synonym. Slouzi to

spise k uhlazeni analyzy a lepsi znéni formulaci.

6. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani kou¢ovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?

V oblasti verbalni komunikace mi toto koucovani prilis nedalo, jsem v tomto sméru velmi

zkuseny.

7. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti neverbalni komunikace?

V této casti koucovani jsme castecné odesli od tématu. A dostali jsme se k neverbalni

komunikaci Zen pri flirtovani v baru.

Napr. ocni kontakty se Zenami, rozsirovani zornicek vzrusenim. Treba jako kdyz si Zeny
ve stredoveku kapaly do oci rulik, aby jejich zornicky byly vétsi a vypadaly proto
pritazlivéji.

Nebo zrcadleni. Kdy Zena bezdécné opakuje téemer vse co udélate (pohyby a gesta).
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Nejvice mé ovsem zaujalo, Ze nejvétsim projevem ndaklonosti v neverbalni komunikaci je
klasika, pohrdvani si s vlasy a prejizdeni jazykem po rtech a zubech. Je pry dokdzano,
Ze muZzi je Zeninym rtium vénuji mnohem vice nez jejim ocim. Prumérné 7 sekund, zatim

CO U oci je to jen pouha jedna sekunda.

8. Co Vam nejvice pomohlo, abyste se v navaznosti na absolvovani koucovani

zlepsil/a v oblasti komunikace?
Sice trochu v nadsdzce, ale pravé neverbadlni komunikace.

9. Co se Vam naopak nedafi zlepSit ve Vasem vykonu v dosud absolvovaném

koucovani a pro¢? Co by Vam v tomto ohledu pomohlo?

Porad mam obcas tendenci davat prilis vysokou slevu. To se ovsem porad zlepSuje. Je to

o tréninku a dalsi, systematické praci s koucem.

10. V ¢em spatrujete prinos a nevyhody koucovani pro obchodnika? (pripadné se
doptat — srovnani s jinymi zptsoby vzdélavani a osobniho rozvoje obchodnika —

Skoleni, workshopy, predchozi postupy, nez zac¢al byt vyuZzivan ve firmé kouc)

VSechny ostatni zpusoby jsou velmi obecné, zdlouhavé a neosobni. Kouc¢ se mi vénuje
primo v terénu a reSime mé aktualni potieby a nedostatky. Pripadné dokdze i vyzdvihnout
dobrou praci a zamérit se na jeji vylepseni.

W v

11. Co je pro Vas pri koucovani nejtéZzsi a nejsnazsi a pro¢? (doptat se — diivéra
V kouce, uvyknuti stylu komunikace, zvySovani motivace k praci, zlepSeni dil¢ich
schopnosti a dovednosti, prevadéni novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné

vazby od kouce, reakce na ni apod.)

Ze zacatku to bylo otevrit se pred nekym, kdy mé viastné kontroluje a uvédomit si, Ze je
to pro mé. Poté bylo vse uz poradku a cely tréning — koucovani probiha v pratelské linii

a stykame se i pri mimopracovnich aktivitach.
12. Je néco, co byste rad/a doplnil/a a v anketé nezaznélo?

Nic mé nenapadda
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Piiloha C: Rozhovor s probandem P3

1. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze pri ivodnim telefonickém kontaktu
S potencidlnim zidkaznikem a jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kouce?
Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovina v této oblasti pozornost, jaky
prinos pro Vas probirani této oblasti s koucem mélo? Uved’te prosim konkrétni
pripady.

Nejvétsi  obtize vidim v ziskani dostatecné pozornosti volaného zakaznika.
S koucem/manazerem jsme pripravili nekolik scénaru, ke kterym mize v uvodnim
telefonickém kontaktu dojit a nasledné jsme podle scénarii ladili adekvatni reakce.
Pripravou téchto scénaru bylo kazdé ndasledujici zavolani potencidlnimu zdkaznikovi
jednodussi.

2. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze pfi prvnim jednadni se zikaznikem
ajak hodnotite pomoc vtéto oblasti ze strany koue? Cemu byla v ramci
koucovacich rozhovorii vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas

probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni piipady.

Nejvétsim probléemem byla rezistence zdkaznikii viici zmené. Pomoc kouce spocivala
V podpore ve viru v produkt, pomoc nalézt ty spravné diivody, proc se zakaznik zmény bat
nemusi. Byla venovdana pozornost na technické kvality nabizenych produktii a jakym
zpusobem formulovat tyto kvality do vét tak, aby zdkaznika motivovaly k premysleni
0 zmeéné.

3. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri analyze potieb zakaznika a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich

rozhovoru vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

V této oblasti Zadny veliky problém neni. Vzdy se dozvim to, co potiebuji. Pomoc kouce

byla akorat v lepsi formulaci otazek.

72



4. V jakych oblastech vnimate nejvétSi obtiZe pri zavérecné fazi jednani se
zakaznikem (zvladini namitek, uzavieni smlouvy) a jak hodnotite pomoc v této
oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich rozhovori vénovana v této
oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te

prosim konkrétni pripady.

Vzhledem Kk zaméreni spolecnosti obvykle technické detaily nebyly problémem.

Problémem byla limitace v cené — napriklad vybérova rizeni mivaji cenovou limitaci.

5. Jaka pozornost je v ramci koucovacich rozhovori vénovana oblasti komunikace?
Cemu novému jste se v ramci koucovacich rozhovori v této oblasti naudil/a (co jste
se 0 sobé dozvédél/a v souvislosti s analyzou Vasi komunikace v ramci jednani

s kouc¢em)?

Bohuzel jsem ve spolecnosti pod dohledem kouce/manazera nebyl dlouho. Hodné
pozornosti jsme zamérovali na technickou stranku schiizek, pripadné na formulovani

dotazii smerovanych na zdakaznika, aby jej to primélo k premysleni o koupi.

6. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste Si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?
Lepsi sebeprezentace prezentace. Volba slov.

7. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti neverbalni komunikace?
Ocni kontakt, gesta, podani ruky.

8. Co Vam nejvice pomohlo, abyste se v niavaznosti na absolvovani koucovani

zlepsil/a v oblasti komunikace?
Vytvareni mozZnych scénari a nasledna priprava na née.

9. Co se Vam naopak nedafi zlepSit ve VaSem vykonu v dosud absolvovaném

koucovani a pro¢? Co by Vam v tomto ohledu pomohlo?

Nic, ke zlepseni dochdazi ve vsech oblastech.
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10. V ¢em spatrujete prinos a nevyhody koucovani pro obchodnika? (pfipadné se
doptat — srovnani s jinymi zptasoby vzdélavani a osobniho rozvoje obchodnika —
Skoleni, workshopy, predchozi postupy, nez zacal byt vyuzivan ve firmé kouc)
Prinosem je zcela jisté individualni pristup. Skoleni pripravi obchodnika pro rizné
situace, ale koucovani se zaméri na ty, se kterymi je nejvétsi potiz.

11. Co je pro Vas pri koucovani nejtézsi a nejsnazsi a proc¢? (doptat se — diivéra
V kouce, uvyknuti stylu komunikace, zvySovani motivace k praci, zlepSeni dil¢ich

schopnosti a dovednosti, prevadéni novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné

vazby od kouce, reakce na ni apod.)

Nejtezsi bylo prijeti zpétné vazby od kouce. Kouc/manazer mél velky viiv (pozitivni) na

motivaci K prdci.
12. Je néco, co byste rad/a doplnil/a a v anketé nezaznélo?

Nic
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Priloha D: Rozhovor s probandem P4

1. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri ivodnim telefonickém kontaktu
S potencidlnim zidkaznikem a jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kouce?
Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovina v této oblasti pozornost, jaky

pFinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni
pripady.

Nejvetsi problém vnimam v tom, aby se mi povedla sjednat osobni schiizka. Spoustu
zakaznikit chee jen informace po telefonu, a to je ztrata casu, pokud se k nim nedostanu,
nemam Sanci prodat. Proto telefonovani oddaluji a zbytecné ztrdacim cas. Kouc mé navedl
na to, abych si udelal body, ceho chci po telefonu dosahnout a drzel se toho. Treba kdyz
mi zakaznik rekne, Ze chce jen informace po telefonu, tak to musim otocit a rict: ,,prave

proto, zZe chcete jen informace, je dulezité, abych se osobné zastavil a mohl Vam je dat.

2. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze prfi prvnim jednani se zakaznikem a
jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich
rozhovori vénovana Vv této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

VZdy je to jednani jiné, nevim, kdo proti mné bude stdt a jaky ten clovek bude. To s sebou
prinasi jisté obavy. Jelikoz mam v sobé dostatek empatie, tak se veétsinou dokdzu
prizpusobit jakémukoliv typu clovéka. V této oblasti jsme toho s koucem moc neresili,

protoze mam zkuSenosti.

3. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri analyze potieb zakaznika a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koudovacich
rozhovoriu vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vias probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

Obtize vnimam v tom, Ze hodné mluvim a mam potize s naslouchanim. S koucem jsme
probirali, jak nechat mluvit vic zakaznika a jak si délat poznamky z toho co slysim. V této
oblasti je pro mé kouc velmi cenny.

4. V jakych oblastech vnimate nejvétSi obtiZze pri zavérené fazi jednani se
zakaznikem (zvladani namitek, uzavieni smlouvy) a jak hodnotite pomoc v této

oblasti ze strany kouc¢e? Cemu byla v ramci koucovacich rozhovori vénovana v této
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oblasti pozornost, jaky pfinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te

prosim konkrétni pripady.

Nevadi mi vyvinout natlak a rict si o obchod. Nicméné jsem nemél vidy dost informaci
Kk tomu na co pri uzavirani cilit. Diky koucovi jsem prisel na to, Ze je chyba v analyze a
jak ji zlepsim, tak si zlepsim i uspésnost uzavirani.

5. Jaka pozornost je v ramci koucovacich rozhovori vénovana oblasti komunikace?
Cemu novému jste se v ramci koucovacich rozhovori v této oblasti naucil/a (co jste
se 0 sobé dozvédél/a v souvislosti s analyzou Vasi komunikace v ramci jednani

s koucem)?

Je to hlavné o komunikaci, takze velkd. Clovék musi pouzivat spravnd slova, vyvarovat se
slovni vaté a byt sebejisty. Diky koucovani se dari projev zlepsovat. Clovek, ktery kouce
nemd si ani nevsimne toho, jak mluvi. Rekl bych, Ze je to profesni slepota a v tomto

pripadeé je moc dulezita zpétna vazba.

6. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?
Sebejistotu v tom, co Fikam a jak to rikam.

7. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?

Vyvarovavam se prehnanych gest. Prestal jsem se slovni vatou: ,,jako by*“. A mam vic

sebejistoty v prezentaci.

8. Co Vam nejvice pomohlo, abyste se v niavaznosti na absolvovani koucovani

zlepsil/a v oblasti komunikace?

Zpétna vazba na moje projevy. Pokud se ¢lovék zlepsi v projevech v praci, tak se zlepsi

v projevech i v osobnim a partnerském zivote.

9. Co se Vam naopak nedafi zlepSit ve VaSem vykonu v dosud absolvovaném

koucovani a pro¢? Co by Vam v tomto ohledu pomohlo?

Dobre pokladat oteviené otazky tak, abych se dozvédél co nejvice potieb zakaznika.
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10. V ¢em spatrujete prinos a nevyhody koucovani pro obchodnika? (pfipadné se
doptat — srovnani s jinymi zptasoby vzdélavani a osobniho rozvoje obchodnika —
Skoleni, workshopy, predchozi postupy, nez zacal byt vyuzivan ve firmé kouc)

Spatiuji jediné vyhody. Clovék se posouva milovymi kroky dopredu diky konkrétni zpétné
vazbe. A to at jde o jakoukoliv oblast obchodniho procesu. Koucovani je o mné a je
potieba k tomu takto pristupovat a brdt to jako pFinos. Skoleni jsou vétsinou jen neosobni

teoretické rady a poznatky.

Ywwr

V kouce, uvyknuti stylu komunikace, zvySovani motivace k praci, zlepSeni dil¢ich
schopnosti a dovednosti, pfevadéni novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné

vazby od kouce, reakce na ni apod.)
novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné vazby od kouce, reakce na ni apod.)

Nejtézsi bylo ziskat ditveru v kouce a pripustit si to, Ze mé nikdo nekritizuje, ale posouva

dopredu. A nejlehci? No asi nic. Osobni rist je vzdycky drina.
12. Je néco, co byste rad/a doplnil/a a v anketé nezaznélo?

Nic mé nenapada.
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Piiloha E: Rozhovor s probandem P5

1. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze pri ivodnim telefonickém kontaktu
S potencidlnim zidkaznikem a jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kouce?
Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovina v této oblasti pozornost, jaky
prinos pro Vas probirani této oblasti s koucem mélo? Uved’te prosim konkrétni
pripady.

Nejvetsi potize shledavam v tom, jak na schiizku dostat vSechny kompetentni osoby. Jde o
to, zZe pokud tam nebudou ti, kteri mohou o obchodé rozhodnout, tak si nabihdam
K ndmitce: ,, poradim se se Zenou a ozvu se*'. Nemusi to byt jen Zena, ale kdokoliv z rodiny,
nebo i kamaradi. Pomoc kouce v tomto ohledu je jasnad. Trvat na tom, aby bylo na schiizce

co nejvic lidi ze zakaznikova blizkého okoli. Nenechat se odbyt.

V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri prvnim jednani se zakaznikem a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich
rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kouc¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni piipady.

Potiz je vtom, jak zakaznika rozmluvit a ziskat jeho duveéru. Pokud je clovek
komunikativni, potom neni problém. Ale pokud mate naproti sobé introverta, tak je to

uplné jina situace. S koucem jsme se zamérili na ,, rozbiti ledii* a situace se lepsi.

3. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri analyze potieb zakaznika a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kou¢ovacich
rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

Nejdriv musim ziskat duveru zakaznika tak aby se mi oteviel. Potom z néj miizu dostat
informace, které pomohou uzaviit obchod. Clovék by mél zjistit nékolik ditvodii, proc by
mél zakaznik koupit hned. S koucem jsme rozebirali, jak pokladat otazky. Nejdriv ze
Siroka a potom se zacilit. Tzv. trychtyrova metoda. Diky koucovi jsem jistéjsi. ZlepSeni

hlavné pozoruji i v osobnim zivoté. Pomoci otdzek ridim rozhovor.

4. V jakych oblastech vnimate nejvétSi obtiZze pri zavérené fazi jednani se
zakaznikem (zvladani namitek, uzavieni smlouvy) a jak hodnotite pomoc v této

oblasti ze strany kouc¢e? Cemu byla v ramci koucovacich rozhovori vénovana v této

78



oblasti pozornost, jaky pfinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te
prosim konkrétni pripady.

Potiz spatiuji ve zdolavani namitek. Diky koucovi jsem ale nyni pripraveny na vétsinu,
ktera muze prijit. Je potreba mit na kazdou namitku scénar a nenechat se vyveézt z miry.

Hlavné je nejlepsi metoda namitkam predchazet a dobre udelat analyzu potreb.

5. Jaka pozornost je v ramci koucovacich rozhovori vénovana oblasti komunikace?
Cemu novému jste se v ramci koucovacich rozhovoru v této oblasti naucil/a (co jste
se 0 sobé dozvédél/a v souvislosti s analyzou Vasi komunikace v ramci jednani

s koucem)?

Komunikaci je davan velky zietel. Clovék se musi prezentovat tak, aby dokdzal prodat.
Musi byt sebejisty, védet o cem mluvi a znat konkurencni prostiedi. Diky koucovi jsem

sebejistotu v prezentacich ziskal.

6. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?
Osvojil jsem si lepsi volbu slov a projevu.

7. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti neverbalni komunikace?
Naslouchani a ztotoznéni se se zakaznikem. Je diilezité vnimat pocity toho druhého.

8. Co Vam nejvice pomohlo, abyste se v navaznosti na absolvovani koucovani

zlepsil/a v oblasti komunikace?
Ziskani sebeveédomi, zZe svoji praci délam opravdu dobre a Ze jsou cesty ke zlepSeni.

9. Co se Vam naopak nedari zlepsit ve Vasem vykonu v dosud absolvovaném

koucovani a pro¢? Co by Vam v tomto ohledu pomohlo?

Jeste je potieba zapracovat na time managementu. Nekteré schuzky trvaji piil hodiny a
jiné 3 hodiny. Nedokazu to odhadnout.

10. V ¢em spatiujete prinos a nevyhody koucovani pro obchodnika? (pripadné se
doptat — srovnani s jinymi zptasoby vzdélavani a osobniho rozvoje obchodnika —

Skoleni, workshopy, predchozi postupy, nez zac¢al byt vyuZzivan ve firmé kouc)
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Prinos je v tom, zZe se mi kouc venuje osobné a vklada mi duveru. Skoleni byva vetsinou

teorie.

11. Co je pro Vas pri koucovani nejtézsi a nejsnazsi a proc¢? (doptat se — diivéra
V kouce, uvyknuti stylu komunikace, zvySovani motivace k praci, zlepSeni dil¢ich
schopnosti a dovednosti, prevadéni novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné

vazby od kouce, reakce na ni apod.)

Nejtezsi je pro me aplikovat nové poznatky hned na dalsim jednani. PrileZitosti ke zlepSeni

je tolik a ja bych je chtél vSechny vyuzit hned. VZdy se tésim na vyjezd s koucem.
12. Je néco, co byste rad/a doplnil/a a v anketé nezaznélo?

Ne
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Piiloha F: Rozhovor s probandem P6

1. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze pri ivodnim telefonickém kontaktu
S potencidlnim zidkaznikem a jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kouce?
Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovina v této oblasti pozornost, jaky

prinos pro Vas probirani této oblasti s koucem mélo? Uved’te prosim konkrétni
pripady.

Telefonicky kontakt je prvni véc. Cilem je domluvit si schiizku, a to neni vzdy lehké. Kouc¢
mi pomohl v konkrétni situaci dostat se tam kam potrebuji. Predstavit se, predstavit firmu
a Zaujmout tématem schuzky, aby potencialni zakaznik svolil k osobni schiizce. Dale mi
kouc pomohl se zaverecnym stadiem telefonu, a to je domluvit se kde se na presné adrese.
V tomto oboru je to velice diilezité, protoze osoba muze byt kdekoliv. Je to cast, ktera se

opomina a kouc¢ mi pomohl telefondat kompletovat tak aby bylo vse jasné a vystizné.

2. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze prfi prvnim jednani se zakaznikem a
jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich
rozhovoru vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

vvvvvvvvvvvv

prvnich 20 sekund a pomohl mi “prolomit ledy”, tak aby schiizka byla pro zdkaznika

prijemna a oboustranné prinosnd. Taky mi pomohl s pocatecni nervozitou.

3. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri analyze potieb zakaznika a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kou¢ovacich
rozhovoru vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vias probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

V této fazi jsou duleZité dobre polozené otazky. Mél jsem tendenci na otazky odpovidat
sam, popripadé pokldadat uzaviené otazky ano/ne. Kou¢ mi pomohl pokladat oteviené
otazky s cilem na branku.

4. V jakych oblastech vnimate nejvétsSi obtiZe pri zavérecné fazi jednani se
zakaznikem (zvladani namitek, uzavieni smlouvy) a jak hodnotite pomoc v této

oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kouc¢ovacich rozhovori vénovana v této

81



oblasti pozornost, jaky pfinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te

prosim konkrétni pripady.

Tato cdast je nejtézsi a prinos kouce je hlavné v tom, Ze mé navedl abych ziskal to, CO je
potieba. Nenechavat neuzavienou schuzku a vzdy si domluvit nasledny krok. V této fazi
Jje potreba davat uzaviené otazky. Nejlépe i s odpovedi a zopakovat dalsi kroky, aby s nimi

zakaznik pocital.

5. Jaka pozornost je v ramci koucovacich rozhovoru vénovana oblasti komunikace?
Cemu novému jste se v ramci koucovacich rozhovori v této oblasti naucil/a (co jste
se 0 sobé dozvédél/a v souvislosti s analyzou Vasi komunikace v ramci jednani

s kouc¢em)?

Komunikace je zaklad v§eho. Ne jenom V prdci, ale i v Zivoté. Informaci miize kazdy vidy

Jjasné, diky koucovi jsem si tohle vice uvédomil a pomaha mi to i v osobnim Zivoté.

6. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?

Viz predtim. Vyrazné potom i zde je duilezitd i neverbalni komunikace napriklad podani

ruky usmev.

7. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti neverbalni komunikace?
Totéz, co predtim. Také pohled do oci je diilezity.

8. Co Vam nejvice pomohlo, abyste se v niavaznosti na absolvovani koucovani

zlepsil/a v oblasti komunikace?

Celkové uvedomeni si zdkladnich principti dobrého obchodnika. Nejvic pokladani

otevirenych otazek.

9. Co se Vam naopak nedafi zlepSit ve VaSem vykonu v dosud absolvovaném
koucovani a pro¢? Co by Vam v tomto ohledu pomohlo?

Kazdy zdkaznik je jiny a reakce na néj je také jina. Kou¢ muzZe pomoci s obecnymi
principy, ale chtélo by to vic prace a vice navstev. Abych si vyzkousel vice modelovych

situact a abych dokadzal reagovat pokazdeé dobre.
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10. V ¢em spatrujete prinos a nevyhody koucovani pro obchodnika? (pfipadné se
doptat — srovnani s jinymi zptasoby vzdélavani a osobniho rozvoje obchodnika —

Skoleni, workshopy, predchozi postupy, nez zacal byt vyuzivan ve firmé kouc)

Vyhody jsou v urychleni proskoleni obchodnika a vytvoreni z néj dobrého obchodnika.
Nevyhodou je zde i povaha clovéka, a ne kazdy je uplné uvolneny. Kdyz s nim nékdo jede
na schiizky, tak se nedokdze se 100 procent projevit. Pro néj jsou pak lepsi workshopy

mimo realné situace.

Ywwr

V kouce, uvyknuti stylu komunikace, zvySovani motivace k praci, zlepSeni dil¢ich
schopnosti a dovednosti, pfevadéni novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné

vazby od kouce, reakce na ni apod.)
Nejsnazsi je aplikovat radu v té konkrétni situaci. Nejtézsi je aplikace v situaci jiné.
12. Je néco, co byste rad/a doplnil/ a v anketé nezaznélo?

Asi ne
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Priloha G: Rozhovor s probandem P7

1. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze pri ivodnim telefonickém kontaktu
S potencidlnim zidkaznikem a jak hodnotite pomoc V této oblasti ze strany kouce?
Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovina v této oblasti pozornost, jaky

prinos pro Vas probirani této oblasti s koucem mélo? Uved’te prosim konkrétni
pripady.

Nejveétsi potize mam s navazanim kontaktu. Jsem strnuly a cekam, jak bude zdkaznik
naladeny. Teézko se mi uvoliiuje atmosféra. Ocenil bych tipy na uvodni prijemné

predstaveni, aby nemél zakaznik pocit, Ze ho bude zdrzovat néjaky amatér. Prinosem by

pro mé byly uvodni fraze, které odlehci atmosféru. Klidné lehce humorné.

2. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze pfi prvnim jednadni se zikaznikem
ajak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci
koucovacich rozhovorii vénovana v této oblasti pozornost, jaky pfinos pro Vas

probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

Nejveétsi potiz je vzdycky zaujmout a vytvorit u zakaznika dojem, Ze vas nutné potiebuje.
Pomoc mi poskytly tipy na otevirené otazky, abych co nejvice poznal zdkaznikovy potreby.

kvuli ni ochotni zaplatit vyssi cenu?

3. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri analyze potieb zakaznika a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kou¢ovacich
rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

Nejvétsi obtize jsou pravé v urceni, zda je to zdkaznik orientovany na cenu nebo kvalitu.
Pomahaji mi prikladové otazky.: napr. pokud jste mél nas produkt zdarma, potom by jste
si ho koupil?

4. V jakych oblastech vnimate nejvétSi obtiZe pri zavérecné fazi jednani se
zakaznikem (zvladani namitek, uzavieni smlouvy) a jak hodnotite pomoc v této
oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovana v této
oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te

prosim konkrétni pripady.
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Nejtezsi je urcite zvladani namitek, a aby rozhovor nedospél v presvedcovani. Koucink
mi pomohl byt si vedom vlastnich kvalit a stat si za nimi i pri zvladani namitek. Pomohl

mi i S vyjadrenim ke konkurenci a sice nikdy nepomlouvat.

5. Jaka pozornost je v ramci koucovacich rozhovoru vénovana oblasti komunikace?
Cemu novému jste se V ramci koucovacich rozhovoru v této oblasti naucil/a (co jste
se 0 sobé dozvédél/a v souvislosti s analyzou Vasi komunikace v ramci jednani

s kouc¢em)?

Velikd pozornost na oblast neverbalni komunikace. Dozvédel jsem se dulezité informace
ohledné pozice vuci zakaznikovi, udrzovani ocniho kontaktu. Sam jsem zjistil, ze jsem

zdkaznikovi pod jeho urovni, musim vic pracovat na pozici, kde jsme si rovni.

6. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?
Klast otevrené otazky, uvolnit atmosféru a navrhnout dalsi kroky.

7. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti neverbalni komunikace?
Ocni kontakt, pevny stisk ruky a byt vidy v urovni klienta.

8. Co Vam nejvice pomohlo, abyste se v navaznosti na absolvovani koucovani

zlepsil/a v oblasti komunikace?
Trénink riznych situaci.

9. Co se Vam naopak nedari zlepSit ve VaSem vykonu v dosud absolvovaném

koucovani a pro¢? Co by Vam v tomto ohledu pomohlo?

Nevim? To zjistim v terénu se zakaznikem. KazZdopadné vidy mi pomdhaji pozitivni
reference spokojenych klientii a potrebuji se naucit prenést tyto jejich pribéhy
a zkuSenosti do kratkych formulaci, aby vzbudily u klienta potreby a zdajem.

10. V ¢em spatrujete prinos a nevyhody koucovani pro obchodnika? (pfipadné se
doptat — srovnani s jinymi zptasoby vzdélavani a osobniho rozvoje obchodnika —

Skoleni, workshopy, predchozi postupy, nez zac¢al byt vyuzivan ve firmé kouc)
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Prinos je urcite ziva a oteviena komunikace, odpovidani na dotazy a pohotové reagovani.
Nevyhodou je ¢asova narocnost.

11. Co je pro Vas pri koucovani nejtézsi a nejsnazsi a proc¢? (doptat se — diivéra
V kouce, uvyknuti stylu komunikace, zvySovani motivace k praci, zlepSeni dil¢ich
schopnosti a dovednosti, prevadéni novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné
vazby od kouce, reakce na ni apod.)

Prijmout zpétnou vazbu je nékdy tézkeé, clovek se najednou dozvi, Ze je potreba zménit
zazité navyky a nedokadze pochopit, Ze je to pro jeho dobro. Prevést nové dovednosti do

praxe taky neni uplné jednoduché. S klientem je to jiné nez s koucem. Nejlépe se mi

prijima motivace do prace, protoze mé koucuje nékdo, komu jde o spravnou motivaci.
12. Je néco, co byste rad/a doplnil/a a v anketé nezaznélo?
b

Nic mé nenapada
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Piiloha H: Rozhovor s probandem P8

1. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe p¥i iivodnim telefonickém kontaktu
S potencidlnim zidkaznikem a jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kouce?
Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky

prinos pro Vas probirani této oblasti s koucem mélo? Uved’te prosim konkrétni
pripady.
Obavy ze nebudu mit pripadné argumenty. S koucem doslo k rozebrani a identifikaci

obav, a jejich odstranéni. Doporuceni bylo byt dobre pripraven a nepredjimat.

2. V jakych oblastech vnimate nejvétSi obtiZe pri prvnim jednani se zdkaznikem
ajak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci
koucovacich rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky pfinos pro Vas

probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni piipady.

Obtize vnima v tom, Ze zdkaznika nezndam, po osobnostni strance, a nez se dostanu
k samotnému jednani, musi probéhnout ,,poznavaci* faze, na zdaklade, které se bude
odvijet nasledna strategie. Pozornost byla venovana tomu, aby se na tuto nultou fazi kladl!

velky duraz. Nasledne pak pomiize k efektivnimu jednani.

3. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze pri analyze potieb zdkaznika a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich
rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

Nejvetsi obtize jsou u introvertnich zakazniki se silnym technickym myslenim. Rada kouce
na tento typ zakaznikii je nutné byt velice dobre pripraven, klast spravné otazky, a byt
trpélivy, nevyvijet prilisny tlak.

4. V jakych oblastech vnimate nejvétSi obtiZze pri zavérené fazi jednani se
zakaznikem (zvladani namitek, uzavieni smlouvy) a jak hodnotite pomoc v této
oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovana v této
oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te

prosim konkrétni pripady.

Zvladani namitek, na které nemam aktualni odpovédi.
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5. Jaka pozornost je v ramci koucovacich rozhovori vénovana oblasti komunikace?
Cemu novému jste se v ramci koucovacich rozhovoru v této oblasti naucil/a (co jste
se 0 sobé dozvédél/a v souvislosti s analyzou Vas$i komunikace v ramci jednani

s kouc¢em)?

Dozvedel jsem se, ze mam byt trpelivy, dobre klast otdazky a hodné naslouchat. Toto vse

mi pomiuize eliminovat mé obavy.

6. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?

Klast duraz na spravnou rétoriku, naslouchani a ndsledna prdace s parafrazovanim a
castym overovanim.

7. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti neverbalni komunikace?

Sledovat rec téla a reagovat na ni. Sledovani oci hodné napovi, taktéz naklony a posedy.
V pripadé zacinajici apatie, ¢i unavy zakaznika, odlehcit rozhovor, pripadné prevést téma
na neco, co zakaznika ozivi.

8. Co Vam nejvice pomohlo, abyste se v niavaznosti na absolvovani koucovani

zlepsil/a v oblasti komunikace?
Utrideni myslenek a dobrd rozvaha v posloupnosti jedndani.

9. Co se Vam naopak nedafi zlepSit ve VaSem vykonu v dosud absolvovaném

koucovani a pro¢? Co by Vam v tomto ohledu pomohlo?

Je to prdce s trpélivosti. Musim si vidy zbrklost uvédomit, prijmout a soustredit se na
10. V ¢em spatiujete prinos a nevyhody koucovani pro obchodnika? (pripadné se
doptat — srovnani s jinymi zpisoby vzdélavani a osobniho rozvoje obchodnika —
Skoleni, workshopy, predchozi postupy, nez zac¢al byt vyuZzivan ve firmé kouc)

Urciteé se jedna o efektivni zpétnou vazbu, a rozhodné velice rychlou cestu k osobnimu

rozvoji. Kazdy by mél rozhodné svého kouce mit, pokud ma zajem rust a zdokonalovat se.
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11. Co je pro Vas pri koucovani nejtézsi a nejsnazsi a pro¢? (doptat se — diivéra
V koude, uvyknuti stylu komunikace, zvySovani motivace k praci, zlepSeni dil¢ich
schopnosti a dovednosti, prevadéni novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné

vazby od kouce, reakce na ni apod.)

Je to wrcite diivera ke koucovi. Dle mého nazoru, by jejich prdace meéla byt jako

U terapeutii, ryze diverna.
12. Je néco, co byste rad/a doplnil/a a v anketé nezaznélo?

Nic mé nenapada.
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Piiloha CH: Rozhovor s probandem P9

1. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri ivodnim telefonickém kontaktu s
potencidlnim zikaznikem a jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kouce?
Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovina v této oblasti pozornost, jaky

prinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni
pripady.

Po pocate¢nim tivodu a predstaveni firmy a vyrobku dokézat domluvit osobni schiizku.

Pomoc kouce v této oblasti byla, jak spravné podavat otazky zakaznikovi

2. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZze pri prvnim jednani se zakaznikem a
jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kou¢ovacich
rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

Nejveétsi obtize spatiuji v neduvére zakaznika. Pomoc kouce byla v tomto pripade hlavné

V tom, jak se dostat na stejnou vinu se zakaznikem a divera zakaznika k vam.

3. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri analyze potieb zdkaznika a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kou¢ovacich
rozhovoru vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni piipady.

Obtize spatruji v neobratném pokladani otazek. Pomoc kouce byla v tom, ze jsme si

vysveétlili, Ze je lepsi pokladat oteviené otazky a nespokojit se jen s jednou odpovédi

4. V jakych oblastech vnimate nejvétSi obtiZze pri zavérené fazi jednani se
zakaznikem (zvladani namitek, uzavieni smlouvy) a jak hodnotite pomoc v této
oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci koucovacich rozhovori vénovana v této
oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te

prosim konkrétni pripady.

Urcité obtize vnimam pri doplnujicich protiotazkach a protiargumentech zdakaznika
na dané téema. Pomoc kouce v této oblasti byla, jak spravné pokladat otazky a jak

zdkaznika dovést k uzavireni smlouvy.
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5. Jaka pozornost je v ramci koucovacich rozhovori vénovana oblasti komunikace?
Cemu novému jste se v ramci koucovacich rozhovoru v této oblasti naucil/a (co jste
se 0 sobé dozvédél/a v souvislosti s analyzou Vas$i komunikace v ramci jednani

s kouc¢em)?

Komunikace je ziklad jak v pracovni, tak osobni roviné. Spatnda komunikace dokaze zhatit
Jjak pracovni jednani, tak i v osobnim Zivoté Spatna komunikace dokdze jen treba Spatné

podanym slovem se s protéjSkem nepochopit

6. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?

Zpuisob vyjadirovani, vybér vhodnych slov. Kdy pouzit raciondlni ¢i emocionalni

komunikaci. Zda a kdy komunikovat formalné ¢i neformalne.

7. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti neverbalni komunikace?

Ocni kontakt, pratelsky usmeév, vzpiimeny postoj ci posed, zpétné vyhodnoceni, jaké

signaly naseho téla byly prijaty dobre ¢i nikoliv

8. Co Vam nejvice pomohlo, abyste se v niavaznosti na absolvovani koucovani

zlepsil/a v oblasti komunikace?

Zkouseni realnych situaci prevést do praxe, Nauceni se neverbalni a verbalni komunikace,

naslouchani protéjsi strany, aby se clovek vcitil do potieb druhé strany.

9. Co se Vam naopak nedari zlepSit ve VaSem vykonu v dosud absolvovaném

koucovani a pro¢? Co by Vam v tomto ohledu pomohlo?
Stale by bylo potreba opakovat, redlné situace s prevedenim do praxe.

10. V ¢em spatiujete prinos a nevyhody koucovani pro obchodnika? (pripadné se
doptat — srovnani s jinymi zpisoby vzdélavani a osobniho rozvoje obchodnika —
Skoleni, workshopy, predchozi postupy, nez zac¢al byt vyuZzivan ve firmé kouc)
Prinosy to mad v osobnim rozvoji, v rozvijeni obchodnich dovednosti, z kazdého koucinku
se da vzit néco plusového.

11. Co je pro Vas pri koucovani nejtézsi a nejsnazsi a pro¢? (doptat se — diivéra

V kouce, uvyknuti stylu komunikace, zvySovani motivace k praci, zlepSeni dil¢ich
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schopnosti a dovednosti, prevadéni novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné

vazby od kouce, reakce na ni apod.)

Nejtezsi: predvadéni novych véci do praxe, uvérit té vizi, Ze bude fungovat, nejsnazsi:

motivace se zlepsovat jako obchodnik i jak clovek
12. Je néco, co byste rad/a doplnil/a a v anketé nezaznélo?

Ne
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Piiloha I: Rozhovor s probandem P10

1. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe p¥i iivodnim telefonickém kontaktu
S potencidlnim zidkaznikem a jak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kouce?
Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky

prinos pro Vas probirani této oblasti s koucem mélo? Uved’te prosim konkrétni
pripady.

Nejvetsi obtize pri tel. kontaktu vnimam, Ze se zdakaznikovi dovolam v nevhodnou chvili
(jede zrovna autem, je na obéde...) zkratka nema na mné cas a myslenky, a jeho

koncentrace je presunuta jinym smérem. Proto se snazim zdvorile predstavit a davat

diiraz na to proc volam a co vilastné je mym ditvodem, zZe jsem jej vyrusil.

Pomoc kouce vidim v tom, zZe mi nezaujaté rekne, co jsem udelal pri telefondtu dobre a co
jestée mam vylepsit. Nejvetsi pozornost byla vénovana mé podrobné analyze, kterou jsem
pri telefonovani nevénoval prilis casu (pane zdakazniku: jak se dostaneme na pudu vaseho

domu, proc jste si nds pozval, co vas trapi, jakd je vase predstava reseni?)

2. V jakych oblastech vniméate nejvétsi obtiZe pii prvnim jednani se zdkaznikem
ajak hodnotite pomoc v této oblasti ze strany koufe? Cemu byla v ramci
koucovacich rozhovori vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas

probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.

P7i prvnich jednanich se snazim o velmi kvalitni rétoriku, nezavazny rozhovor a viibec
aby bylo celé jednani je nenucené a dobre neformalni, o navozeni pratelské atmosfery
a aby se zdkaznik utvrzoval, Ze jedna s odbornikem, ktery mu jde poradit tzn. Ze nevnimdam
obtize a miij kou¢ mné pouze nasméruje a také mi nekolikrat pri ndaslechu dal zpétnou
vazbu, Ze svou praci délam dobre. Dalsim bodem je systematicnost jednani a teoreticka
posloupnost. Doporuceni kouce: pri zacatku schiizky se nebat rict skutecny cas jednani,
tzn. klidne 1,5 — 2 hod., jedna se o odbornou prohlidku s energetickou analyzou domu, ne

pouze omereni a nabidka.
3. V jakych oblastech vnimate nejvétsi obtiZe pri analyze potieb zakaznika a jak
hodnotite pomoc v této oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kou¢ovacich

rozhovoriu vénovana v této oblasti pozornost, jaky prinos pro Vias probirani této

oblasti s kou¢em mélo? Uved’te prosim konkrétni pripady.
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Nejveétsi obtize vidim ve zkusebnim uzavreni na termin, cenu, otvory / méreni teploty Co
tomu rikate? Nebo Jaky na to madte nazor? Obcas zapominam na rekapitulaci min. 5
potieb a uZitku pred predlozenim ceny. Pri analyze potreb se od samého zacatku, cilené
ptam zdakaznika na to ,, Proc¢ si mné pozval, jak mu miizu pomoci, co ho na domée trapi?
Pokladam oteviené otazky. Obtize mi dela ziskat od zdkaznika informaci o cenové
predstave. Pri jednani s koucem se on na to zdakaznika prirozene a nenucenée vyzepta, aniz
by zakaznik kladl namitek.

4. V jakych oblastech vnimate nejvétSi obtiZze pii zavérecné fazi jednani se
zakaznikem (zvladani namitek, uzavieni smlouvy) a jak hodnotite pomoc v této
oblasti ze strany kou¢e? Cemu byla v ramci kou¢ovacich rozhovori vénovana v této
oblasti pozornost, jaky prinos pro Vas probirani této oblasti s kou¢em mélo? Uved’te

prosim konkrétni pripady.

Nejvétsi  obtize vnimdam pri  zdkaznikovych  namitkach jeho odvolani  se
na manzelku(manzela), kteri u jednani nejsou, anebo na konkurencni nabidky a vybérové
Fizeni. Dale na poranéni a podani pomocné ruky. Velkou pomoc ze strany kouce vidim

V tom, Ze se zakaznika vyzepta do podrobnosti a rozebere do detailii jeho namitky.

5. Jaka pozornost je v ramci koucovacich rozhovori vénovana oblasti komunikace?
Cemu novému jste se v ramci koucovacich rozhovori v této oblasti naucil/a (co jste
se 0 sobé dozvédél/a v souvislosti s analyzou Vasi komunikace v ramci jednani

s koucem)?

V ramci kouc. rozhovorii jsme se zamérili na to, jak prezentovat cenu jako sluzbu.
Pri predkladani ceny vyvolat pocit ztraty, pracovat na tom v pritbéhu celého jedndni — od
zjisténi cenové predstavy, kdy se do toho chce pustit, az po otdzku, jestli je pripraven se
domluvit hned, pokud se mu cena bude libit, vSe oditvodnit tim, ze pokud by nam vysel
vstric, cena bude lepsi, potom to zminit i pri predkladani ceny, nebat se Fict, Ze na néj
nechces tlacit, Ze chapes, ze je to hodné penez, ze se taky nerad rozhodujes hned, ale na
druhou stranu je sleva x tisic a pokud se mu to libi, tak zase neni na co cekat . Divat se

na to se zakaznikem ze stejného thlu jako kamarad.

6. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti verbalni komunikace?
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Pokud vedu jednani s intelektudalem, snazit se pouzivat odborné vyrazy a parafraze.
Denné se ucim alespon jedno cizi slovo (sofistikovany-propracovany, metafora-obrazné
vyjadreni, satisfakce-zadostiucineni, evalvace-odhad ceny) a tyto slova se snazim

implementovat pri jedndni, a nebo v mailové komunikaci

7. Jaké nové schopnosti a dovednosti jste si v navaznosti na absolvovani koucovani

osvojil/a v oblasti neverbalni komunikace?

Obcas se lehce dotknu zakaznika v loktu (ramene), to miize byt adresovano jako projev
pratelstvi.

Snazim se se zdkaznikem neustale udrzovat o¢ni kontakt od prvniho podéani rukou pfti
predstaveni sebe a firmy az po podani rukou pti zavére¢ném potvrzeni objednavky.

8. Co Vam nejvice pomohlo, abyste se v navaznosti na absolvovani koucovani
zlepsil/a v oblasti komunikace?

Porozumet lépe strategii a uvazovani prodejcii.

9. Co se Vam naopak nedafi zlepSit ve Vasem vykonu v dosud absolvovaném

koucovani a pro¢? Co by Vam v tomto ohledu pomohlo?

Vice ¢asu na cteni odborné stavebni literatury a zaméreni se na jednotlivé faze prodeje.
10. V ¢em spatiujete piinos a nevyhody koucovani pro obchodnika? (pripadné se
doptat — srovnani s jinymi zptsoby vzdélavani a osobniho rozvoje obchodnika —
skoleni, workshopy, predchozi postupy, nez zac¢al byt vyuZivan ve firmé kouc)
Prinos spatiuji v rozsireni oblasti primého prodeje a motivaci obchodnikit mit ve firme
dilezité slovo a vydeélat si vice financnich prostredkii.

11. Co je pro Vas pri koucovani nejtézsi a nejsnazsi a pro¢? (doptat se — diivéra v
kouce, uvyknuti stylu komunikace, zvySovani motivace k praci, zlepSeni dil¢ich
schopnosti a dovednosti, prevadéni novych dovednosti do praxe, prijmuti zpétné
vazby od kouce, reakce na ni apod.)

Nejtezsi je u obchodnikii zmenit tthel pohledu a ukdzat jim, Ze neni prekdzek-pouze v jejich
hlavach

Nejjednodussi je obchodnikiim na prikladu a pribéhu ukadzat, ze kazda prace dava smysl

a miuize bavit, pokud si v ni najdeme smysl a snazime se vysvetlit si to i vnitiné. Diilezité

95



na praci kouce, aby obchodnici vnimali jeho zpétnou vazbu jako pomoc a posunuti

obchodnich dovednosti. Po kazdém bloku poznatkii se s obchodniky domluvim na vypsani
dulezitée myslenky.
12. Je néco, co byste rad/a doplnil/a a v anketé nezaznélo?

Ne, neni z mé strany nic k doplnéni.
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