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OCEKAVANI / OBAVY

PREDSTAVENI — OBSAH

CO OD KURZU OCEKAVAM?

CEHO SE V KURZU OBAVAM?

MOJE PRANI — CO SI CHCI PRO SEBE V KURZU ZiSKAT (3 X: 1
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OCEKAVANI A OBAVY

OBAVY A OCEKAVANI MA | KZAKAZNIK / KLIENT
JAK UVAZUJI O JEHO OCEKAVANICH — JAK SI JE ZJISTUJI

JAK UVAZUJI O JEHO OBAVACH — JAK SI JE ZJISTUJI

JAKE TECHNIKY VYUZIVAM — PRIBEHY, MYSLENKOVE MAPY,

AKTIVNI NASLOUCHANI ...2

YN %‘
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< EFEKTIVNI KOMUNIKACE V ROLI PORADCE

« OBCHODNIi DOVEDNOSTI

e SROZUMITELNA ODBORNA KOMUNIKACE

« AKTIVNI NASLOUCHANI A VEDENI ROZHOVORU
e PRACE S MOTIVACI A OBAVAMI

« BUDOVANI DUVERY

« VNIMANI ZIVOTNI SITUACE KLIENTA

A DALSi — CO JE PRO MNE DULEZITE?



OBCHODNI DOVEDNOSTI
TECHNOLOGIE SAMA NIC NEPRODA, ROZHODUJI LIDE,
DUVERA A SCHOPNOST VYTEZIT PRIDANOU HODNOTU

Oblast

Komunikace a vyjednavani
Prezentace a storytelling

~~ Argumentace hodnotou

Q, Analytické a finanéni mysleni

~ Budovani vztaho a dovéry

Popis

Uméni naslouchat, kldast otazky,

hledat win-win reseni

Umét projekt ,,prodat” — jasné,

strucné, srozumitelné

Zaméreni na prinosy (ekonomické,

ekologické, spolecenské)

Umét Cist data, rozumét Cislim a

rozpoctim

Dlouhodobd spoluprdce,
transparentnost, spolehlivost

-

Nt

Priklad z praxe

Jednadni s dodavatelem technologii,
s obci, s investorem

Pfedstaveni energetické komunity
na verejném zaseddani

»Nejde o cenu, ale o ndvratnost a
energetickou sobéstacnost*

Ndvrh investiéniho modelu pro
komunitni PV systém

Koordinace partneru pfi pripravé a
realizaci projektl

N/
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SROZUMITELNA ODBORNA KOMUNIKACE

Oblast

@ Znalost publika
.=l Pteklad odbornych pojmd

Struktura sdéleni

Aktivni naslouchani a zpétna
vazba

Podpora vizualnimi materialy

Popis

PrizplUsobte jazyk a Uroven detailu
podle cilové skupiny

Pouzivejte pfirovndni, vizudini
pomuUcky, jednoduché priklady

Uvod — hlavni my3lenka — shrnuti —
vyzva k akci

Ovérte, Zze vdm druhd strana rozumi

Pouzivejte grafy, schémata,
myslenkové mapy

M

Priklad z praxe

Jinak vysvétlujeme starostovi, jinak
technikovi nebo studentim

»Fotovoltaika funguje jako .... —

¢im vic ...., tim vétsi ......

Kazdy e-mail, prezentace ¢&i zprdva
by méla mit jasnou kostru

»Rozumime si, Ze se jednd o pilotni
instalaci v rdmci komunity2*

Energeticky tok zndzornény misto
textu jednoduchym diagramem

N/ e\
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CVICENI — VYSVETLI LAIKOVI

20 MIN + REFLEXE

VYBERTE SI TECHNICKE TEMA S VAZBOU NA FINANCE

VYSVETLETE TEMA
¢ TECHNIKOVI
« BEZNE RODINE
+ SKEPTICKEMU SENIOROVI
» NEBO JINE CILOVE SKUPINE DLE VLASTNIHO VYBERU A VASEHO ZAMERENI

SEPISTE SI SLOVNIK POUZITYCH POJMU A JEJICH VYSVETLENi PRO DANOU CiLOVOU SKUPINU

REFLEXE: CO BYLO NEJ... DULEZITEJSI, SLOZITEJSI, KOMPLIKOVANEJSI. CO ZABRALO NEJVICE CASU, SNAHY
CO SI PRO SEBE ODNASIM?

---- VYUZiIVANiI METAFOR, ZMEKCOVACU A OTEVRENYCH OTAZEK — AKTIVNI NASLOUCHANI

v - 9



- SLOZITOST PROJEKTU SE POZNA PODLE TOHO, JAK
: JEDNODUSE HO DOKAZETE VYSVETLIT

 MOJE CILOVA SKUPINA:
e MOJE STRATEGIE KOMUNIKACE S CiLOVOU SKUPINOU

e PREKLAD ODBORNYCH POJMU — VYTVORTE SI VE SKUPINE SLOVNICEK PRO JEDNOTLIVE
CILOVE SKUPINY

e VYTVARIME TiM PROSTOR PRO DISKUSI A AKTIVNI NASLOUCHANI — DOPTAVEJTE SE © -
OTEVRENE OTAZKY



(
‘J‘ &
) ] ) Nt Pojem — cilovéa skupina —

Zacnéte ve skupiné M0

S 4 tvaret slovnik pojmd racuite na strukiufe

CVICENI — energetického poradce A Ree s

w Y 4 styl?2
SPOLECNY

V 4
S LOVN I K Vymyslete vysvétleni pomoci metafor, prirovnani
POJMO pro jednotlivé cilové skupiny
20 MIN +

Slovnik a metafory postupné rozsifujte — jak pro
sebe, tak pro kolegy v kurzu




AKTIVNI NASLOUCHANI A VEDENI ROZHOVORU

Oblast Popis Priklad z praxe

PInd pozornost partnerovi, »Rozumim sprdvné, ze vds nejvic

Aktivni naslouchani s el ) s A . oy
prerdmovdni, shrnuti trdpi ndvratnost investice?

Povzbuzuji k premysleni, ne jen k
% Oteviené otazky P aes »Co by pro vds bylo idedlni Feseni¢“

odpovédi ano/ne

Potvrzuje porozuméni a buduje »lakZe se shodujeme, Ze pfisti krok

Parafrazovani a shrnuti o 5 i b .
davéru je analyza spotreby.

) R L Oc¢ni kontakt, prikyvovani, klidny tén  ,,Vidim, Ze vds to téma zajimd —
Empatie a neverbadlni signaly

hlasu pojd'me ho rozvinout.“
i Kombinace naslouchdni a Udrzet téma, hlidat cas, smérovat k
Vedeni rozhovoru ) e o
strukturovaného vedeni k cili dohodé



CVICENI — VAHAJICI KLIENT

25 MIN + REFLEXE (NA JEDNO KOLO)

HRA NA ROLE — KLIENT — PORADCE — POZOROVATEL (NASLEDNE VYMENA)
KLIENT — VAHAJICI, ALE ZAUJATY

PORADCE — OTEVRENE OTAZKY, PARAFRAZE, VNIMANI KLIENTA A JEHO VYRAZU — VERBALNI,
NEVERBALNI

POZOROVATEL — HLIDA — OTEVRENE OTAZKY, PARAFRAZE, RAPORT A DALSI (EMOCE, REC TELA, FAZE
ROZHODOVACIHO PROCESU, ...)

NACVIK AKTIVNIHO NASLOUCHANI A VNIMANI PROJEKTU KLIENTA

ZPETNA VAZBA: JAKA DOVEDNOST JE PRO PORADCE, MENTORA, KOUCE KLICOVA — NA JAKE
DOVEDNOSTI SE SAM PRO SEBE CHCl ZAMERIT?

e \/ -/ .



PRACE S MOTIVACI A OBAVAMI

Oblast

=’ Rozpoznani motivace
Identifikace obav
.=l Vyvéazeni motivd a obav

* Vedeni rozhovoru s
pochopenim

«" Motivace tymu a partnerd

Popis

Co Clovéka Zene dopredu —
finance, uzndni, smysl, jistota

Strach z nezndmého, rizika, selhdni,
ndrocnosti

Podporuj pozitivni, snizuj prekdzky

Naslouchej, nepopirej obavy,
reaguj fakty a empatii

Sdilend vize, pochvala, jasnd
komunikace cild

Nt

Priklad z praxe

Starosta: ,,Chci, aby nase obec byla
energeticky sobéstacnd.”

»Lidé se boji, Ze fotovoltaika bude
slozitd a drahd.”

Ukdzka funkéniho projektu z okoli,
konkrétni Cisla a garance

»Rozumim, Ze mdte obavy z
investice. Podivejme se na model
ndvratnosti.”

Ocenéni malych Uspéchdy, spolecné
vyhodnoceni pokroku

N/
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MOTIVACE JE JAKO ENERGIE — KDYZ JI SPRAVE
SMERUJEME, POHANI CELY PROJEKT

i @

Co tedy motivuje mne? Jak mohu byt tim, kdo
motivuje?

4

N/
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MOTIVACE — VNITRNI X VNEJSI

VZNIKA POMALEJI
JE STABILNI
VEDE K ROZHODNUTI BEZ LITOSTI

A TED PAR PRIKLADU:

FUNGUJE RYCHLE
MUZE KRATKODOBY EFEKT
PRI ZMENE PODMINEK SLABNE

A TED PAR PRIKLADU:



Potreba
seberealizace

(formovat sebe, rozvijet
a vyuzivat schopnosti)

v

potfeby vyssiho rfadu

Potfeba uznani a ocenéni

(respekt, sebelcta, naklonnost, uznani,
spokojenost s vlastniprofesionalitou a pravomoci)

Spolecenské potieby

(laska, naklonnost, pratelstvi, goclt pFislusnosti
k néjaké skupiné)

Potfeba jistot:
(ochrana a stabilita materialniho pr

potfeby nizsiho fadu
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“ CVICENI — POTREBY NA JEDNOTLIVYCH UROVNICH

20 MIN + DISKUSE

¢ PRO JEDNOTLIVE UROVNE VYTVORTE JEJICH POPIS:
* 1. FYZIOLOGICKE POTREBY

2. POTREBA BEZPECi

3. SPOLECENSKE POTREBY

4. POTREBA UZNANIi

* 5. POTREBA SEBEREALIZACE

e 4. PRESAH

* NA JAKE UROVNI MLUVI KLIENTIZ NA JAKE UROVNI PRAVE MLUVI MUJ KLIENT?2 O,
e NA JAKE UROVNI VZNIKA ROZHODNUTI?



BUDOVANI DUVERY .
DUVERA JE MENOU LEADERSHIPU — BEZ DUVERY TO
NEFUNGUJE

'

—

Oblast Popis Priklad z praxe
Otevienost a Sdilej informace, vysledky, »Zverejnujeme spotrebu i
transparentnost pldny — i nepfijemné Uspory energie obce.”
i ) . paci Délej to, co Fikas. Bud’ Dodrzeni slibeného terminu
» Konzistence v jedndani e :
spolehlivy. instalace FVE
A Ukaz, ze si vazis nazord Diskuse s ob¢any pred
Respekt a naslouchdni i ) y P :
druhych zavedenim nové technologie

A S »Ano, nékteré véci se
Bud’ pfirozeny, priznej chybu,

Auvtenticit lidskost dly — pojd'me t ~
RO 1O ST0S ukaz lidskou strdanku nleeppc;;e“ Y~ PEIEEE
zlepsit.
Spolecné cile a Divéra vznikd pf¥i spolecné Spoleény cesko-bavorsky \/
spoluprace prdci a sdileném Uspéchu Proiekt s viditelnymi vysledky
e
N/ e\ /
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CVICENi — BUDOVANI DUVERY (MOJE HODNOTA)

25 MIN + DISKUSE

e 4 JAK KOMUNIKUJI
CO DUVERU BUDULIJE CO DUVERU NICI NEPRIJEMNA SDELENI



JAK
POSILUJI
DUVERU

PAR OTAZEK
DO DISKUSE

e CO PRO MNE ZNAMENA DUVERA

e CO V MEM TYMU / SKUPINE POSILUJE DUVERU
« CO DUVERU OSLABULIE, NICi JI

e JAK KOMUNIKOVAT NEPRIJEMNE SITUACE

 TRI KROKY, KTERE MOHU UDELAT V NEJBLIZSI DOBE,

ABYCH POSILIL/A DUVERU V TYMU, RODINE, SKUPINE, U
KOLEGU A DALSICH

e JAK SI BUDU DUVERU BUDOVAT DO DALSICH LET



: STRUKTURA V ROZHOVORU A ,
g STRUKTUROVANE PREDAVANI INFORMAC]

e PROC JE TO DULEZITE?
e KLIENT SI PAMATUJE JEN CAST INFORMACI
« MOZEK ZVLADNE CCA 4 + 2 PRVKY NAJEDNOU

« CHAOS = NEDUVERA
e STRUKTURA = PROFESIONALITA

. SLOZITY PROJEKT MUSIi BYT PREDAN JEDNODUSE.“



CVICENI — TVORBA STRUKTURY

30 MINUT + TVYORBA SOULADNE STRUKTURY

1. VYTVORTE PORADENSKE PEKLO — KDO VYHRAJE (2 — 3 SKUPINY)
e CO ROZHODNE NEDELAT
 JAK TOTALNE DEMOTIVOVAT KLIENTA
« JAK HO DONUTIT K ODMITNUTI
e ZBORTE DUVERU



SOULADNA STRUKTURA

« (1] KONTEXT
e . PROC SE O TOM BAVIME2*

« (2] STRUKTURA
e . REKNU VAM TO VE TRECH BODECH.*

« (3] VYSVETLENI
» JEDNODUSE, KROK PO KROKU.

+ (4] OVERENI
« ,DAVA VAM TO SMYSL2“,CO MA PRO VAS HODNOTU?"

e VYTVORTE PRAKTICKOU UKAZKU



VNIMANI ZIVOTNI SITUACE KLIENTA

— MAPA NENI TEREN / TERITORIUM

Oblast

88 Empatické vnimani

% Celostni pohled

Citliva komunikace

Vyvazeny pristup

/  Individudlni pfFistup

Popis

Priklad z praxe

Vzij se do situace klienta — co prdvé Klient ma obavy ze zmény, protoze

resi, ¢eho se boji, co potiebuje

Zohledni ekonomickou, socidlni i

psychologickou strdnku

Ptej se oteviené, reaguj s respektem

Nenutit — vysvétlit, dat prostor pro

rozhodnuti

Kazdy élovék md jinou motivaci,

tempo a priority

‘o

md Spatnou zkusenost s dodavateli
Nejde jen o cenu elektfiny, ale i o

pocit jistoty a bezpedi

»Jak se na tuto zménu divate vy?2“

misto ,,To je pro vds lepsi.”

Nabidnout varianty, ne hotové feseni

U seniord jiny pfistup nez u mladych
rodin

= ) 9

—
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KLIENT
NEPOTREBUJE
VZDY
ODBORNIKA,
POTREBUJE
CLOVEKA,
KTERY MU
ROZUMI

Jak toho dosahnete

Naslouchejte, nehodnot'te.

Ptejte se na potreby, ne na resSeni.

» Zajimejte se o kontext.

Budte partnerem, ne poradcem
,shora“.

% Mluvte lidsky, ne odbornicky.

/- Projevujte zajem i mimo projekt.

Bud'te trpélivi — divéra roste
pomalu.

* Co to znamena v praxi

Dejte klientovi prostor, aby popsal svUj
problém svymi slovy — bez prerusovani
a odbornych vyraza.

Misto ,Chcete fotovoltaiku?“ zkuste ,Co

VigwviEwv s

uspora, jistota nebo ekologie?”

Ptejte se na zivotni situaci klienta —
bydleni, zkuSenosti, financni moznosti,
obavy. Kazdy pfibénh je jiny.

Hledejte feSeni spoleCné — dulezité je,
aby davalo smysl klientovi, ne jen
technickému modelu.

Prekladejte slozité pojmy do bézneho
jazyka — misto ,, i
feknéte ,aby se energie vyuZzila co
nejvic doma“.

VSimejte si Clovéka, ne jen zakazky.
Klienti si pamatuji osobni pristup, ne
technickeé detaily.

NepresvédcCujte, ale doprovazejte.
Kazdy klient potfebuje jiny Cas k
rozhodnuti.



SHRNUTI

MOJE ROLE A JEJi POPIS — KRATKA CHARAKTERISTIKA
MOJE CILOVA SKUPINA — KRATKA CHARAKTERISTIKA

OCEKAVANI, OBAVY, JAZYKOVY STYL, FINANCNI SILA / KUPNI SiLA, ROZHODOVANI, POHYB — POMALY / RYCHLY,
STABILITA A DALSI ASPEKTY (VEK, POHLAVI, ...)

PREHLED POJMU A JEJICH METAFORY
DUVERA — POSILENi, OSLABENI, ZNICENi — VHODNE FORMY KOMUNIKACE

KOMUNIKACE OBECNE — POZOROVANI, RAPORT, NAHLED NA TEMA, VNIMANI KLIENTA, POZICE POZOROVATELE A
DALSI

JAKE TECHNIKY S| ODNASIM
TRI KROKY DO NASLEDUJICICH XX DNU / TYDNU
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