Pravidla komunikacie
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Program

= Pravidla prekonavania komunikaénych bariér
= Pravidla vyjednavania
= Pravidla predaja
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Pravidla prekonavania komunikacnych
barier
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Pravidla prekonavania komunika¢nych bariér

= Pravidlo
= Pravidla komunikacie
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Pravidlo

Pravidlo

urcuje (kodifikuje) vychodisko ¢innosti, vlastnosti krokov,
postupnosti krokov (operacii), ako aj zamyslany vysledok
¢innosti (vysledok poslednej operacie, ciel cCinnosti).
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Pravidla komunikacie

AKky vyznam maju pravidla komunikacie?

Stanovuju normu spravania medzi fudmi.

Su to najlepSie praktiky, odskusané zivotom a teda su dobrym navodom
pre druhych.

Urahc¢uju komunikaciu, lebo hovoria, ako sa ma komunikovat.

Vnasaju do komunikacie racionalny prvok.

Pomahaju predvidat spravanie druhych, eliminovat emaocie vyvolané
rozdielnymi nazormi.

Pomahaju udrziavat takd aroven komunikacie, ktora vedie k obojstranne
vyhodnému rie$eniu: win-win: vyhravaju obidve strany.

Pomahaju dohodnut sa kulturnym spésobom.

§ &
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Pravidla

Nechceme zit' pod nadviadou l'udi, ale chceme sa riadit’ pravidlami
a vladou prava, ktoré si slobodne volime.

Vojtech Cepl - byvaly ustavny sudca CR
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Pravidla komunikacie

Uspesné konanie nie je sihrou $tastnych nahod, ale ma svoje
pevné pravidla.
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Pravidla prekonavania komunika¢nych bariér

1. pravidlo
— Komunikaénych bariér je Sest’ a hladajte ich u seba i u ostatnych.
2. pravidlo
— Zacnite hovorit jednoznacne.
3. pravidlo
— Skuste dobré slovo.
4. pravidlo
— Zacnite zmenou verbalneho spravania.
5. pravidlo
— Pouzivajte verbalny tlak, ale s citom.

&
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Pravidla prekonavania komunika¢nych bariér

= 6. pravidlo
— Nebojte sa rozbijat ramec myslenia.
= 7. pravidlo
— Cuvicte sa v situacnej senzibilite.
= 8. pravidlo
— Venujte pozornost nielen obsahu, ale aj stylu.
= 9, pravidlo
— Pouzivajte paméatovu mapu.
= 10. pravidlo

— Naucte sa analyzovat to, ¢o bolo povedané.

.

© RNDr. Marta Kraj¢iova 10 www.krajciova.sk



1. pravidlo

Komunikaénych bariér je sest’ a hladajte ich u seba i u ostatnych.
Cim viac toho vieme o ostatnych, tym lepsie pochopime sami seba. Skinner

= Co je myslené, nemusi byt povedané.

= Co je povedané, nemusi byt vzdy pocuté.

= Co je pocuté, nemusi byt vidy porozumené.

= Rozumiet’ neznamena vzdy chapat’ a stotoznit’ sa.
= Co je pochopené, nemusi byt vzdy realizované.

= Co je realizované, nemusi sa vzdy stat’ rutinou.

Konrad Lorenz
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2. pravidlo

Zaénite hovorit’ jednoznacne.
Co je myslené, nemusi byt povedané.

= To, ¢o vyjadrujeme sa casto lisi od toho, ¢o si myslime.
= Nie vzdy hovorime to, €o si myslime.
= Aby sme zladili to ¢o si myslime s tym ¢o hovorime, musime sa
vyjadrovat’ jednoznacne.
= Aby sa nam to darilo, staci:
— zorganizovat myslienky
— oprasit slovnu zasobu
— vziat do Uvahy okolnosti
— chapat porozumenie ako socialnu interakciu

é
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3. pravidilo

Skuste dobreé slovo. Y
Co je povedané, nemusi byt vzdy pocuté.
Psychosocialny stres poskodzuje sluch.
— Vnutorna neistota
— Pocit strachu
— Porucha spravania
— Vykonnostny vykyv
Pouzivajte dobré slovo na mieste.
— Neutralizuje stres a vrati spravanie a myslenie do normalnch kolaji.
Obrat'te negativa v pozitivum.
Prehovorte im z duse.
— Vnimanie
— Myslenie
— Emodcie
— Intuicia
Pouzivajte spravne slova.
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4, pravidlo

Zaénite zmenou verbalneho spravania. /@
= Nase zmysly vyvolavaju v nas zmatok.
= Jazyk

Co je poéuté, nemusi byt vZdy porozumené. ‘
— Pochybnosti rozptyluje jazyk.
— Jazyk pomaha zjednocovat fudi v interpretacii vyznamu pojmov a reality.

= Skatulky v hlave

— Hlavnym zdrojom pochybnosti pri vnimani hovoreného slova je
neporozumenie jeho vyznamu.

— Eliminujeme to zaradenim pocutého do rozumovo zvladnutefnych
kategorii - Skatuliek.

To, ¢o nevieme popisat’, vlastne neexistuje.

Vico
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5. pravidlo

Rozumiet neznamena vzdy chapat’ a stotoZnit’ sa.

Pouzivajte verbalny tlak, ale s citom. /"i

= Porozumiet’ a stotoznit’ sa, nie je to isté.
— Porozumiest je vlastne odpoved na otazku: ,O €o tu ide?”
— Stotoznit’ sa znamena vediet pochopit: “Preco o nie€o ide?*
— Dosiahnut toho, aby vam ludia nielen porozumeli, ale aby sa aj stotoznili
s pocutym, sa vam nepodari ani natlakom, ani rozkazom, ani diktatom,
ani z pozicie moci.
= Miera chapania je ¢asto umerna urovni vzdelania.
= Argumentacia
— Pytame sa nie kto a ¢o, ale prec¢o?
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6. pravidlo

Neboijte sa rozbijat ramec myslenia. /A

Co je pochopené, nemusi byt vZdy realizované.

= Zmena. Prec¢o sa neustale vsetko meni? So zmenou streotypov
je to ako so zmenou vyznania. Sprievodnymi javmi zmeny su
riziko a odpor.
= Ak sa nechceme pri zmene uchylit’ k diktatu, potom jedinou
cestou je efektivha komunikacia, resp. dodrzanie
komunikacnéeho ret'azca. Zmenu treba:
— Dokladne premysliet
— Zrozumitelne vysvetlit
— PresvedCit sa o tom, ze
— Zmene vSetci rozumeju a
— Chapu nevyhnutné suvislosti
= Pri zavadzani zmeny nie je dblezité skumat’ pravdivost’ nového,
ale je dolezité aplikovat’ to.
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7. pravidlo

Cvicte sa v situacnej senzibilite. o
Co je realizované, nemusi sa vZdy stat rutinou. m

= Nechcem sa vhucovat'.
— Autenticita - originalny, pévodny, legitimny
— Doveryhodnost
— Opravdivost
= O ¢om sa mam s nimi rozpravat’ ?
— Ziskat zakaznikovu doveru mézeme tak, Ze si vytvorime s nim vztah
a to pomocou komunikacie.
= Prestali sme komunikovat'.
— Bez opravdivosti nemo6zu ani vzniknut, ani dlhodobo existovat dobré
vztahy.
— Miera opravdivosti v komunikacii je priamo umerna miere zhody na
predpokladoch, z ktorych uc€astnici dialogu vychadzaju.
— Pokial chyba ozajstna angazovanost, vztah sa za¢ne rozpadat,
prestane byt o om hovorit a komunikacia sa musi zakonite prerusit.
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8. pravidilo

Venuijte pozornost’ nielen obsahu, ale aj Stylu. H'%-

= | zlozité veci sa daju povedat’ jednoducho.
= Prebudte v l'udoch obrazotvornost’ a oni vas za¢nu posluchat.
— Ked strdcame pozornost ¢loveka, je to preto, lebo si nevie ni¢ predstavit
pod tym, o hovorime.
— Odopierame mu jednu z najvacsich ludskych radosti a to je radost
_ z objavovania.
= Styl je niekedy délezitejSi ako obsah, lebo ho sprevadzaju:
— Neverbalne prejavy - mimika, gestikulacia
— Paraverbalne prejavy - hlas a jeho charakteristika
= Posluchacdi si vSimaju co hovorime, ako to hovorime a kito sme.
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9. pravidio

Pouzivajte pamat'ovu mapul.

= Pamat’ova mapa sluzi na vytvorenie komunikacného modelu
a na zrovnanie si myslienok, aby sme nezabudli, ¢o chceme
povedat’ a nestratili sme nit.
= Klruc¢om k tvorbe pamat'ovej mapy su suvislosti, ktoré tvoria
zaklad pamate.
= Pri jej kresleni maju vSetci upratané v hlave.
= |nformaciu musia posluchaci:
— pocut
— porozumiet jej
— pochopit’ ju
— aplikovat ju v praxi
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10. pravidlo

Naucte sa analyzovat to, ¢o bolo povedané.

= Straty pri prenose informacie
— Neuvedomil si, Ze posluchaci su na inej urovni - o ekonomike a trhu
nevedeli nic.
— Neupravil tempo a téninu svojho hlasu.
— Pouzival odborné terminy, ktorym nikto nerozumel.
— Neuviedol postup prechodu a uplatnenie v praxi.
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Komunikaéné bariery

= Vyhybajte sa komunikachym barieram
— Prikazovanie a vyZadovanie.
— Varovanie a strasenie.
— Moralizovanie a kazanie.
— Davanie rad a navodov.
— Poucovanie a agumenty.
— Sudenie, kritika, obvinovanie.
— Pochlebovanie, vycitky.
— Posmech, nadavanie.
— Interpretovanie, diagnostika.
— Ukludnovanie, sucit.
— Zistovanie, vysluch.
— PreruSenie, nezaujem.
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Pravidla vyjednavania

© RNDr. Marta Krajc¢iova 22 www.krajciova.sk



Pravidla vyjednavania

= Vyjednavac

= Priprava vyjednavania

= Verbalna a neverbalna komunikacia
= Pocéuvanie a porozumenie

= Otazky

= Namietky

= Zlaté pravidla vyjednavania

© RNDr. Marta Kraj¢iova 23 www.krajciova.sk



Vyjednavaé

= Vyjednavaé musi byt’:
— Intelektualne bdely a musi vediet pocavat - rozum.
— Emocionalne citlivy a stabilny - srdce.
— Fyzicky kludny a nikdy sa neponahla - telo.

Je treba mysliet’ strategicky, vnimat’ citlivo a konat’ jednoducho.

Antoinne Riboud
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Priprava vyjednavania

= Ako vhimame svet
= Komunikaéné typy
= Pamat’'ova mapa
= Styl

Latku ked’ premyslis dobre, tu slova sa ochotne radia.

Horatius
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Ako vnimame svet

= Efektivhost’' nasho zmyslového vnimania je takato:
— 85% vnemov vnimame zrakom
— 11% sluchom
— 3,3% Cuchom
— 1,5% hmatom
— 1% chutou
= Vizualizacia musi byt centralnym bodom nasej pripravy na
vyjednavanie.
= Uspech dosiahneme vtedy, ak vnimanie reality, ktora je
predmetom vyjednavania je v zhode s nasim komunikacnym
partherom
— Vv racionalnej aj emocionalnej rovine.
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Komunikacéneé typy

= Vyjednavanie je vzdelavacim procesom.
— Vizualny: nadpriemerne vnima tvary, pozorny, zapisuje, aktivhe reaguje,
rusia ho zvuky, neporiadok, pohyb.
— Auditivny: nadpriemerne vnima zvuky, pri u¢eni si sam rozprava, ma rad
dialégy, rad poschuch inych, aj seba.
— Kinesteticky: mimoriadne vnima pohyb, uci sa pomocou ¢innosti.
— ZmiesSany: nerozhodny
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Pamat'ova mapa

= Pamat'ova mapa je:
— Grafickym vyjadrenim mentalnych procesov, ktoré prebiehaju v obidvoch
mozgovych hemisférach - pravej rozumovej (fakty, analyzy, zavery ...)
a lavej emocionalnej (predstavy, obrazy, pocity...).
— Symbidza obidvoch hemisfér je kreativita.
= Pamat'ova mapa obsahuje:
— Hlavnu tému
— Podtému
— Zavislé veli€iny
= Pamat’ova mapa vo faze pripravy
— Odhaluje nejasnosti alebo stratu suvislosti.
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Sty

= Vyjednavanie musi byt pripravené po stranke obsahovej aj
formalnej - Styl.
= Vyjednavanie nie je klabosenie, ale sleduje specificky ucel.
— Zakladné dva vyznamy slova - dejovy a vztahovy.
— Symetria, kooperacia
— Asymetria, kompetitivny rozhovor
— Téza, antitéza, syntéza
= Pritvorbe slov je nutna:
— Zrozumitelnost’
— Struénost’
— Vystiznost

Uéelovo prednesena reé musi: pobavit, pouéit’ a prinatit’ ku
konaniu.

Cicero
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Verbalna a neverbalna komunikacia

= Verbalna komunikacia
= Neverbalna komunikacia
= Rec tela

= Small talk

= Ano, nie

™

Nevie v pravy ¢as prehovorit’, kto nevie v pravy ¢as micat.

Seneca
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Verbalna komunikacia

Recovy prejav ma dve dimenzie:
— verbalnu
— neverbalnu
= Verbalna komunikacia je mocnym, ale nie jedinym nastrojom
vyjednavania.
= Patri sem aj rétorika, obsahova stranka, zrak.
= Pamatame si:
— 90% ak vnimanie sprevadza ¢innost
— 80% ak vnimanie verbalizujeme
— 50% ak vidime a pocujeme
= Neuspech vo vyjednavani sposobeny nedbalou pripravou sa
neda ospravedInit’ za ziadnych okolnosti.

QO
i
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Neverbalna komunikacia

= Neverbalna komunikacia
— Komitativna standardna
— Komitativna vlastna
— Samostatna prezentativna
— Samostatna ostentativna

ana
alnia
aala
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Rec tela

= Mimika, gestikulacia, o¢ény kontakt | 11 |
= |nterpretacia vzajomného vzt'ahu: :
— Proximita

« vzdialenost medzi u€astnikmi rozhovoru, zvySujeme emocionalne
napatie ked sa viac priblizime
— Uhol orientacie
» pohyb dopredu - zvySena koncentracia, racionalne uvazovanie -
racionalna hemisféra
« gpatny pohyb - prekvapenie, nesuhlas, emo¢na hemisféra
« pohyb do strany - neddvera, pochybnost
— Pozicia
* rozbit myslienkovy ramec v ktorom sa opevnil partner
— Paralingvistika
» prednes re¢oveho prejavu - rychlost, vyslovnost, hlasitost,
modulacia, akcent, pauza, vyska hlasu
— Vonkajsi vzhfad
 oblecCenie, UCes, vzhlad tvare, doplnky
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Small talk

= Je l'ahka spolocenska konverzacia, ktora sa riadi presnymi
a prisnymi pravidlami a ma Specificku ulohu
— hlavne v zahajovacej €asti obchodného rozhovoru, lebo nam pomaha
zorientovat' sa v spésobe neverbalnej komunikacie nasho partnera,
ktorej poznanie nam umozni vyvarovat sa chyb v centralnej ¢asti
rozhovoru, napr. rovnovazna pozicia tela - kratkozraky, hluchy ....
= Specifické vyrazové kvality
— pohybovy, vyrazovy potencial

Y,
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Small talk

= Balet tela a atmosféra konania
— zhoda v pouzivani neverbalnych komunikaénych prostriedkov pomaha
naladit G¢astnikov konania na ,rovnak( vinov( dizku®.
= Dosiahneme to tak, ze sa prisposobime pohybovemu
a vyrazovému potencialu
— tym dosiahneme sulad
— opakovanie pohybu
— vyzleCenie saka
= Rovnovazny stav
— zistujeme, €i racionalna a emocionalna stranka su v rovnovahe, a ak
nie, vieme interpretovat rozdiely
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Ano, nie

= Ano a nie vyjadruji mentalnu reakciu, nie poziciu ich autora.
= Su to silné slova. Je dolezité odhadnut’ neverbalne prejavy,
ktoré ich sprevadzaju.
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Ano, nie

= Mo6zu byt vyslovené s: e
— Istotou

« priamy o¢ny kontakt, zdvihnuty palec a ukazovak, telo naklonené
vV smere partnera
— Pochybnostami
« poloha prstov a dlane ,domcek z kariet®, ruky zlozené na prsiach,
telo odklonené od partnera
— Nerozhodnostou
« striedanie polohy hlav z jednej strany na druhu, pohlad mimo priamy
smer, ¢asté zmeny polohy tela
— Bagatelizaciou
* mavanie rukami z jednej strany na druhu, netrpezlivé kyvanie
hlavou, rychle pohyby tela - vrtenie
— Nespolahlivostou
 vrastenie Cela a vertikalne pohyby oboc¢im, hranie s okuliarmi
a predmetmi na stole, striedavé pokusy o znehybnenie tela a tvare,
umysel jednat opacne, ako bolo dohodnuté
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Ano - nie - ano

Ano - nie - ano
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Pocuvanie a porozumenie

= Komunikacia

= 5 axiom komunikacie

= 4 usi

= Aktivne a pasivnhe pocuvanie

= (Qc¢akavania

= Komunikaény partner
= Sada kluc¢ov k porozumeniu

§ ®

Putom spolocnosti je rozum a rec.

Cicero

© RNDr. Marta Kraj¢iova

39

www.krajciova.sk




Komunikacia

Com + unio = spojenie v jednote

Komunikujeme preto, aby sme sa dorozumeli.
Je to systémova a ucelova €innost’, ktora pouziva verbalne

a neverbalne komunikacné prostriedky.

Komunkacia ma ciel a ucel.
Vyjednavanie ma nielen vzt'ahovu, ale hlavhe obsahovu rovinu.
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5 axiom komunikacie

= Clovek nemdze nekomunikovat.
= Komunikacia ma aspekt:
— obsahovy
— vztahovy
= Povaha vzt'ahu je uréovana:
— intenciou - ciele, ktoré komunikaény partner sleduje
— interakciou
= Komunikacia je tvorena:
— digitalnou
— analégovou modalitou
= Medziludské komunika¢né procesy su:
— symetrické (na rovnakej urovni)
— komplementarne (rozdielna uroven)
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4 stranky komunikacie

Obsah Ciel

Sprava Odkaz
0 sebe na vztah

Zdroj: Maren Fischer - Epe, Kouc¢ovani, Zasady a techniky profesniho doprovazeni, Portal 2006
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4 usi

= Ked ideme do vyjednavania, musime si uvedomit’, ze zakladnym
stavebnym kamenom porozumenia je nielen pocuvanie, ale tiez
skutoéné pocutie nielen toho, ¢o prebieha vo vecnej
a vztahovej rovine, ale aj kto a ¢o je nas partner v komunikacii
a aké su moznosti jeho reakcie na nas ciel.

= 4 usi ¢astokrat nefunguju v dolezitych konaniach a to ani na
jednej, ani na druhej strane.

@
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Aktivne a pasivne pocuvanie

= Proces pocuvania ma dve varianty: —
= Pocuvanie - pasivhe pocuvanie
— Ukladanie informacii do ultrakratkej pamati.
— Nas partner, okamzite to, o pocuje pusta z hlavy.
— Puhe pocuvanie alebo videnie su procesy, ktoré nemusia byt
rozhodujuce pre dosiahnutie cielov vyjednavania.
— Prejavuju sa takto ,aha, uhm, ....
— My potrebujeme nasho partnera vyprovokovat k aktivite a nie ho nechat
upadnut do pasivity a tuto maskovat’ prazdnymi gestami
a bezobsaznymi zvukmi.
= Pocutie - aktivhe pocuvanie
— Partner nas nielen poc¢uva, ale aj poc€uje ¢o hovorime.
— Neznamena to vSak, ze ho to zaujima, ze hiboko o tom premysla, alebo
Ze sa rozhoduje akceptovat, o hovorime, alebo Zze s nami uzavrie
dohodu o ktoru sa usilujeme.
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Ocakavania

= Uspech komunikacie priamo koreluje so stupfiom naplnenia
ocakavania.
= Pozitivhy vyvoj:
— VSetci sa navzajom pocuju.
— VSetci poCuté podobne interpretuju.
— Ocgakéavania vsetkych sa napinaju.
= Porozumenie je vysledkom interpretacie.

WAL
j{pjti

A"
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Komunikaény partner

Problém komunikacie nespociva ani tak v tom, ze je nas partner
v komunikacii je iny, ale v tom, ako s tymto fenoménom
odlisnosti vieme zaobchadzat'.

DIVERE

Skuseny vyjednavac preto vstupuje do vyjednavania tak, ze
minimalizuje svoje o¢akavania a maximalizuje svoju
komunikacnu flexibilitu.
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Sada kl'i¢ov k porozumeniu

= Vztah medzi podmetom a prisudkom vety:

Existencia: Vyrobna kapacita nestaci drzat krok s dopytom.
Koexistencia: Vy, pan riaditel, vas vyrobny riaditel a ja prediskutujeme
mozné riesenia.

Sekvencia: Najprv si preberieme prednosti navrhovaného rieSenia

a potom prejdeme obchodné podmienky.

Kauzalita: Zaplatite sice o nieco viac, ale za to akceptujeme vysoké
penale za nedodrzanie dodacej lehoty.

Similarita: VSetci sme sa zhodli na tom, Ze investicia je nevyhnutna.

© RNDr. Marta Kraj¢iova 47 www.krajciova.sk



Sada kl'i¢ov k porozumeniu

= 5 zakladnych etap obchodného konania:
— Prvy kontakt - fakty, informéacie
— Diagnéza potreby - spolupraca
— Prezentacia obchodnej ponuky - prednosti rieSenia, potom podmienky
— Vyjednavanie - ¢€o, za kofko
— Uzatvorenie konania - dohoda, zmluva

5

s
WA
4

Obchodny pripad je az vtedy uzavrety, ked’ mame podpisanu
zmluvu.

Ivan Bures
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Sada kl'i¢ov k porozumeniu

= Postup na ceste k porozumeniu:
— Od znameho k neznamemu
« Podla vasich slov nestaci vasa vyrobna kapacita. Preto hfadate
optimalne rieSenie.
— Od zhody ku kontraverzii
» Nastal ¢as pre rieSenie. Kazdé rieSenie nie€o stoji.
— Od vseobecného k Specifickému
« Kazda firma chce dlhodobo prosperovat. Existuje niekofko spésobov
investicii.
— Od pritomnosti k buducnosti
« Vasa firma ma silnu poziciu na trhu. Jej udrzanie vyzaduje zvySenie
obratu.
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Sada kl'i¢ov k porozumeniu

= Radenie myslienok je v komunikacii dolezité, ak chceme
dosiahnut’ porozumenie.

= Dokazu rychlo navodit’ atmosféru porozumenia

— Metafora
* Nezda sa vam pani, ze zaCiname chytat’ vietor v poli?

— Analdgia
» S financiami je to ako s rodinnym rozpoc¢tom, ak chceme ich udrzat

v rovnovahe, musime viac zarobit a menej utracat.

— Obraz

« S tymto produktom rozbijete konkurenciu.
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Otazky

= Otazky

= Druhy otazok

= Prezentacna a cenova past’
= Zaverecne otazky

Budes kralom, ked’ si povedies dobre.

Horatius
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Otazky

= QOtazku kladieme preto, aby sme:
— dostali na nu odpoved
— vtiahli partnera do dialogu
— uputali pozornost’
— sledovali dielCie ciele

Kontrolu nad priebehom vyjednavania ma ten, kto uréuje jeho
tempo a smer.
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Otazky

= DielCie ciele:

Psychické pésobenie: uvoliovanie napatia, zvySovanie psychického
tlaku.

Manipulacia s casom: zrychfovanie a spomalovanie priebehu
vyjednavania, ziskavanie oddychového ¢asu, pozor na monolég - je
mrhanim ¢asu.

Organizacia priebehu vyjednavania: Specifikacia tém vyjednavania,
stanovenie ¢asoveho rozvrhu.

Informacie o partnerovi: osobné informacie, informacie o predstavach,
cielfoch, preferenciach.

Zistenie pravdy: presna diagn6za objektivnej potreby, presné zistenie
subjektivnych motivatorov rozhodnuti.

Priprava na prijem argumentov: prekonavanie namietok, potvrdenie

predpokladov.

£

— |
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Druhy otazok

= Druhy otazok: ] ?
— Zistovacie (uzavreté): odpoved - &no, nie .
— Doplnovacie (otvorené): odpoved - veta
= Kiritéria: 41
— Co nimi sledujeme.
— Aké pbdsobenie na partnera v komunikacii mézu vyvolat.
= Typy otazok:
— Stimulujuce: Co tomu ako expert hovorite ?
— VyluCovacie: Chcete platit Sekom, alebo v hotovosti ?
— Sugestivne: ... snad by ste nechceli, aby ... ?
— Protiotazky: Pre€o sa na to pytate ?
— Implikujuce potvrdenie: Rozumiem vam spravne, vsak ...?
— Rekapitulacné/kontrolné/testovacie: M6zem teda uviest cenu ....
— Rétorické: Ako sa da takyto projekt zrealizovat' ?
— Dvojotazky: PrecCo ste si vybrala pracku s dvojbubnom ? Bude vam
stacit jej vykonnost' ?
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Prezentacna a cenova past’

= Efektivhe vyjednavanie je mozné iba vtedy, ked’ su zname
vsetky skutoénosti, ktoré sa tykaju predmetu vyjednavania.
= Konanie je sekvencia 5 etap, v ktorej ma vyjednavanie o cene
svoje preshe vymedzené miesto.
— Ktomu, aby sme nepreskocili etapy nam sluzia otazky.
= Miadi predajcovia robia pri konani dve chyby:
— Spadnu do cenovej pasce (bod 4)
« Ked zakaznik preskoci 3 body postupu.

— Spadnu do prezentacnej pasce (bod 3)
» Vyrobi neskuseny predajca, ked nezisti, o vlastne zakaznik

potrebuje.
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Zaverecné otazky

Priama ziadost’ o zmluvu
— Mébzeme podpisat zmluvu?
= Volba medzi dvomi variantmi
— Budeme realizovat variantu A, alebo B?
= Ponukneme ustupok
— Ked splnime tato podmienku, tak sme dohodnuti?
= Vypocet plusov a minusov
— Prinosy rieSenia su tieto ....
= Zhrnutie
— Rada by som zhrnula ....
= Zasadna vyhrada
— Zistujeme, ze ...
= Posledna otazka
— Budeme vsSetci takto spokojni?
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Namietky

= Rozhodovanie
= Namietka
= Argumentacia

hiveiriti

Nebyva kazda vec rovhako vhodna pre vsetkych.

Propertius
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Rozhodovanie

= Namietka je pozitivhy signal, ktorym davaju uc¢astnici najavo, ze
chcu rozhodnut’ a nevedia ako.
= Proces rozhodovania ma tieto etapy:

— Vzbudenie zaujmu

— Updutanie pozornosti
— Hodnotova analyza

Dobré vyjednavanie poznate podla toho, ze sa tam nevyjednava,

ale rozhoduje.
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Namietka

= Namietka je signal a nemusi byt’ postojom. To, ¢o ham chce
partner povedat’ je toto:
— Nevzbudzujete moj zaujem. Nezapol funkciu myslenia.
— Neuputali ste moju pozornost. Nezapol funkciu vnimania.
— Necitim sa dobre. Nenadviazal sa vztah.
= Namietka je suc¢asne racionalnym aj emocionalnym signalom,
ktorym davaju ucastnici vyjednavania najavo, ze niektora z etap
rozhodovania nemoze prebehnut’ hladko z dovodov:
— Nedostatku informacii.
— NepresvedC€ivych argumentov.
— Nedobrych vzajomnych vztahov.
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Namietka

= Namietky je treba odzbrojit’, nie negovat.
= Zalezi na tom, ako:
— sa dokladne pripravime na vyjednavanie
— dodrziavame argumentacné principy
— dokazeme desifrovat signal, ktory partner prostrednictvom namietky
vysiela
. Technlky
— prieskumny signal
— preladovaci signal
— zoslabovaci signal
— rusSiaci signal
— zosilhovaci signal

© RNDr. Marta Kraj¢iova 60 www.krajciova.sk



Namietka

= Namietka ma tieto vyhody:
— Casova vyhoda
— Vecna vyhody
— Vztahova vyhoda
— Nuti k zvySeniu odbornosti
— Posilhuje sebavedomie a sebadbveru
— ZvySuje psychicku oddolnost
= Najcastejsimi namietkami su tie, ktore si privolavame sami.

= Namietky:
— (?as
— Uzitok
— Cena
— Podmienky
— Okolnosti
olnosti ,
i N
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Argumentacia

= Namietky prekonavame argumentaciou:
— podporujeme svoje tvrdenia
— presviedCame
— vyvraciame, oslabujeme
— ponukame pomoc v rozhodovani
— vyjashujeme situaciu
— dosahujeme zmenu nazoru
— posilfiujeme svoju poziciu
= Techniky:
— Cisla, fakty, $tatistické udaje
— Normy a pravidla s obecnou platnostou
— Skusenosti vlastné a cudzie
— Tradicia a myslienkové Skoly
— Platné poucky
— Autority
— Odvolanie sa na ciele

© RNDr. Marta Kraj¢iova 62 www.krajciova.sk



Zlaté pravidla vyjednavania

= Najsporlahlivejsim garantom pripravy je jasna hlava.

= Gesto, alebo pohyb obo¢im maju vahu slova.

= Pocuvanie a porozumenie su zakladné piliere dorozumenia.
= Kto sa pyta, riadi smer a spad vyjednavania.

= Na ostru namietku plati padny argument.
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Cvicenie

= Pamat’'ova mapa
— Priprava obchodného konania
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Pravidla predaja
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Pravidla predaja

= [nformacie

= Priprava predaja

= Forma

= Poziadavky zakaznika
= Odbornost’

= Namietky
= Rozhodovanie
= Flexibilita

= Obchodny vzt'ah
= Osobna vykonnost’
= Zakladné pravidla predaja
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Informacie

= Bez informacii vykrac¢ujeme do tmy.

Neoddelitelnou sucastou prace obchodného zastupcu je
zhromazdovanie informacii.

Informacie zhromazdujeme nielen o zakaznikoch, ale aj o tych, ktori ich
zastupuiju.

Pestujeme si cit pre informéacie a u€ime sa ich interpretovat.

Rovnako délezité su aj informacie o konkurencii.

Zakaznikov delime na potencionalnych, vlastnych, perspektivnych

a neperspektivnych a podfa toho im prikladame i vyznam.

Previerku konkurencieschopnosti zakaznika robime rovnako podrobne,
ako diagnozu jeho potrieb.

Vyvoj dopytu sledujeme podla zakaznikov, ale aj podla trendov v ramci
celkovej situacie na trhu.

Ziskané informacie evidujeme v kartotéke a odovzdavame ich
nadriadenym, ktori s zodpovedni za ich vyhodnocovanie. &
Dodrziavame informaénu disciplinu. 14

b
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Priprava predaja

= Priprava poistuje vysledok.

— Do obchodného jednania vstupujeme s vopred stanovenym ciefom,
ktory sme pripraveni redukovat z idealneho na reélne dosiahnutelny.

— Pocitajme s tym, ze k cielu malokedy vedie priama cesta. | ustup moze
uvolnit’ cestu k postupu.

— Pripravme si preto nie jednu ale viac ustupovych linii.

— Vychodiskovu poziciu si vytvorime vyuzitim maximalnej ludskej a vecnej
podpory, ktord sa ndm podari ziskat'.

— Do jednania vstupujeme s viacerymi variantmi rieSenia.

— Pred konanim si starostlivo preverime s kym budeme jednat. Méze to
byt viac ako jedna osoba.

— Kazdé obchodné jednanie ma svoj vlastny ¢asovy priebeh, ktory sa
neda urychlit, ani spomalit’.

— Vytvorme si dostatoéné ¢asové rezervy, aby sme neboli v ¢asovom

strese. o
.-f\/’ji 'i
e i
. °, -.% |
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Forma

= Dolezity nie je len obsah, ale i forma.

Vo vonkajsom vzhlade volime primeranost.

Hlavnym komunikaénym prostriedkom pri jednani je jazyk.

Slovnu zasobu a spbésob vyjadrovania volime podla odbornej urovne
nasich posluchacov.

Nikdy neSetrime zdvorilostou, ktora pomaha udrzat' jednanie

v neutralnej emocionalnej rovine, ¢o podporuje vnimavost jej
ucastnikov.

Dobre pripravena prezentacia predstavuje minimalnu investiciu.

i

Zanedbavanie formy vedie postupne k nedbalosti a je priznakom

nizkeho stupna profesionality.
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Forma

= Dobra obchodna prezentacia ma:
— Diagnoéza potrieb zakaznika
— Navrhované uspokojenie tejto potreby
— Prinosy navrhovaného rieSenia
— Dodacie a zaruéné podmienky
— Popredajny servis
— Cena
— Platobné podmienky
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Forma

= Dolezity nie je len obsah, ale i forma.

— VSetky informacie davame zakaznikovi aj pisomne. Pouzivat flipchard.

— Zakaznikovi odpovedame obratom.

— So zakaznikom udrziavame priatel'sky vztah, ale udrziavame si
spolocensky odstup. Vztah, ktory nie je zalozeny na plneni vzajomnych
zavazkov zmluvnych stran, nema nikdy dlhé trvanie a to neplati iba
v obchode.

Cesta za velkymi ciel'mi za¢ina malymi kro€ikmi.
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Poziadavky zakaznika

= Dobry zaéiatok vedie k dobrému koncu. @S N

Od zacCiatku jednania sa vyvarujte ocividnej snahe predat.

Tato snaha sa spravidla prejavuje priliSnou horlivostou

a nedocCkavostou.

Zakaznik to interpretuje ako prehliadanie jeho potrieb.

Prival prazdnych slov nevzbudi zdkaznikov zaujem.

Kazda vyjadrena veta musi vyjadrovat myslienku, ktoru si formulujeme
vopred.

Mnozstvo novych informacii davkujeme postupne, tak, ako je zakaznik
schopny vnimat.

Clovek mdze zaroven vnimat obmedzené mnozstvo informacii, a hlavne
ak su noveé.

Potom sa jeho mozog zahlti a za¢ne sa branit.

Na vstrebanie informacii potrebuje zakaznik ¢as.

Ten mu poskytneme tak, ze sa v pravy ¢as odmi¢ime.

Nesustredenost nema v obchodnom konani miesto.

Sustredenostou demonstrujeme vaznost a zodpovednost k hfadaniu
rieSenie problému zakaznika.
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Poziadavky zakaznika

= Dobry zaciatok vedie k dobrému koncu.

Zakaznika presved&ime najlepSie tak, ked sa presvedci sam a my mu
poskytneme priestor na vyjadrenie jeho nazorov.

Obchodné jednanie vedieme preto ako dialég, nie ako monoldg.
Slusne vychovany obchodnik hovori iba vtedy, ked sa ho pytaju a iba
kratko a k veci.

Ak sme uputali pozornost zakaznika, tak ten sa rozhovori.

Vzdy pocitajme s odmietnutim nasej ponuky.

Zakaznik sa m6ze mylit' a preto jeho odpoved nepovazujme za
definitivnu, ale nechajme si otvorené dvierka k dalSiemu jednaniu.
Ulohou obchodnika je zanechat pozitivny dojem bez ohfadu na vysledok
jednania.

Micanie treba nacvicovat’ a hovorit’ €o najmenej. 1
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Odbornost’

= Odbornost’ budi doveru.

Pred zahajenim obchodného jednania si vzdy pripomefime, ze sympatie
zakaznika voci nasej osobe rastie umerne s rastom dévery v nasu
odbornost.

Poskytovanim informacii sa staviame do pozicie fundovaného
odbornika. Zakaznik v nas postupne vidi vitaného radcu, nie
obtazovatera.

Pomocou informacii zdkaznika vtiahneme do problematiky a to nam
pomaha udrziavat jeho zaujem o konverzaciu.

Poskytovanie informacii nezamienajme s poucovanim, aby zakaznik
nevyzeral hlupo.
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Odbornost’

= Odbornost’ budi doveru.
— Obchodné jednanie usmeriujeme vopred pripravenymi otazkami.
Otazky volime tak, aby sme posilnili zakaznikovo presvedcéenie, Ze je to
v jeho zaujme.
— Vrcholnym dékazom nasej odbornosti je nasa schopnost prakticky
demonstrovat tie vlastnosti produktu, ktoré znamenaju prinos z hladiska
uspokojenia potrieb zdkaznika.

Hlupak ma na vsetko odpoved, odbornik sa vie pytat.
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Namietky

= Namietky su priznakom zaujmu.

— Namietky zakaznika povazujeme za volanie o pomoc a nie za znamenie
nesuhlasu alebo dokonca dévodu k rozporu.

— Zakaznik namieta preto, lebo mu chybaju informacie, ktoré potrebuje
k racionalnemu rozhodovaniu. Je v stave neistoty. Tento stav zmenime
v prospech veci tym, ze na namietku reagujeme s patriénou davkou
taktu a pozornosti.

— Namietkou zakaznik signalizuje svoj zaujem. Poskytuje nam tym
jedinecnu prilezitost dékladnejSie zvyraznit prinos nasho produktu. Na
namietky sa musime vopred dobre pripravit.

— Aby sme sa mohli s namietkou Uuspesne vysporiadat, musime poznat jej
korene. Toho docielime doplfiujucimi otazkami, ktoré kladieme tak, aby
sme dosiahli pozitivne odpovede. Konverzacia vedena v kladnom duchu
udrzuje zakaznika v pozitivnom rozpolozeni.

ANIO]
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Namietky

= Namietky su priznakom zaujmu.
— Proti cene maju namietky dva druhy zakaznikov.
 Ti, ktori si ju nembdzu dovolit - doporu¢ime lacnejsi produkt.
 Ti, ktori v nasom produkte nevidia hodnotu odpovedajlucu
pozadovanej cene - urobime hodnotovu analyzu, zalozenu na
diferenciacii produktov.
— Ak namietky nie su, upozornime na tie aspekty produktu, voc¢i ktorym
obyCajne namietky su.
— Vyvarujeme sa tym neskorsSich reklamacii a zakaznikovmu
neporozumeniu, ¢o vlastne kupuje.
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Rozhodovanie

= Rozhodovanie je proces, nie jednorazovy akt.

Nez zaCneme presvedCivo argumentovat v prospech nasej ponuky,
musime mat samy uplne jasno v otazke prednosti a nedostatku
produktu, ktory ponukame.

Musime si vytvorit dostatoény odstup, aby sme videli nas produkt
nezaujato.

Vo vaznom obchodnom jednani nikdy nikoho nevmanevrujeme do
prijatia ponuky hrou so slovickami, alebo presadzovanim osobnosti.
Profesional nerozhodne v nas prospech preto, Ze je to nase zbozné
prianie.

Jediné, ¢o mame v moci, je sledovat ciel a prispdsobovat stratégiu
VYVOju situacie.

Odmietnutie naSej ponuky nemusi vzdy spbsobit zavazny nedostatok.
Po odmietnuti analyzujeme cely priebeh konania a hfadame zachytny
bod, pomocou ktorého obnovime konanie.

r
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Rozhodovanie

= Rozhodovanie je proces, nie jednorazovy akt.

— V kritickych okamzikoch nestrdcame sebadbveru a intenzivne hfadame
spojenca. V kritickych okamzikoch nesmie obchodnik prezradit svoje
pocity.

— Prvé ,nie” berieme ako vyzvu k zvySeniu usilia, nie ako odpiskanie
porazky.

— Nerozhodnost neprekoname natlakom, ale presvedcivostou
argumentov. Klu€ova uloha pri rozhodovani je nasa schopnost
prezentovat také argumenty, ktoré nas partner prijme za svoje.

— Rozhodovanie je proces, ktory sa neda ani urychlit ani spomalit.

— Clovek musi hrat so sebou.

-

.

Boj dlho pripravuj, aby si mal vitazstvo isté. < - |
BB E

Publilius Syrus
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Flexibilita

= V zavere boduje pruznost’ a pevné nervy.

— Pripravenost zakaznika rozhodnut sa v prospech nasej ponuky zistime
podla jeho ochoty hovorit o obchodnych podmienkach spojenych
s ponukou.

— Pri obchodnych podmienkach musime dobre poznat medze svojich
moznosti.

— Nikdy neslubujme viac, ako mézeme spinit..

— Pri diskusii 0 obchodnych podmienkach sa snazime vyjst zakaznikovi
maximalne v Ustrety a netrvame na litere internych predpisov.

— Pruznostou mézeme porazit konkurenta s lepSim produktom.

— Jednanie urychli vybavenie vsetkych formalnych veci na mieste.

— V zavere jednania venujeme zvlastnu pozornost zarukam
a popredajnému servisu. Zakaznik to uvita ako podporu.

?}\ f
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Flexibilita

= V zavere boduje pruznost’ a pevné nervy.
— Posledné slovo ma vzdy zakaznik.
— Pred podpisom zmluvy mu dajte dostatoény priestor na polozenie

otazok, ktoré neboli zodpovedané.
— Je uzitoéné mat profesionalneho pravnika, budi to déveru zdkaznika.

Ked hovori pravnik, musime micat.
— Zaver patri tomu, kto vydrzi s dychom.

g‘?}

Uzatvoreny obchod je dobry iba vtedy, ak je dobry pre obidve
strany.
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Obchodny vztah

= Uzatvorenim obchodu zac¢ina obchodny vzt'ah.

— Uzatvorenim obchodu vykro€ime smerom k dlhodobému vztahu
k zakaznikovi.

— Investicia, ktord sme vlozilo do ziskania zakaznika, sa nam zuroc¢i az
opakovanym obchodom.

— Servis je su€astou obchodu, lebo moéze byt vefmi lukrativny.

— Na servis sa pozerame ako na obchodny produkt a aktivne ho
propagujeme ako sucast obchodnej ponuky.

— Pozorne sledujeme nové poziadavky zakaznika a prispésobujeme im
nas servis.

— K servisu patria aj aktualne informéacie o novych produktoch.

— Nedustupnost’ zakaznika rastie s Casom, ktory nam trva vybavenie jeho
reklamacie.

— Reklamacie preto vybavujeme rychlo a osobne sa angazujeme v
ich dotiahnuti do konca.

?f
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Osobna vykonnost’

= Analyza vlastnej vykonnosti je najspolahlivejsou cestou Kk jej
zvysovaniu

— V priebehu celej nasej obchodnej kariéry si pravidelne overujeme, &i sa
nam v dbsledku upadnutia do rutiny neotupil cit pre obchod.

— Znamena to vnimat svet nielen zmyslovo, ale aj citovo a vidiet za
hranice rozliSovacich schopnosti zmyslov, vcitit sa do prostredia
v ktorom sa pohybujeme.

— Musime byt pripraveni na to, ze sa nam ¢as od €asu stane, ze zaneme
pochybovat o svojej vlastnej vykonnosti a ze si prestaneme verit.

— Stratu sebaddvery nezamaskujeme sebachlacholenim. Jej opatovné
ziskanie zacina diagndzou pricin jej straty.

— Najcastejsou pri¢inou poklesu vykonnosti je vzrastajuca nedbalost
v dodrziavani zakladnych pravidiel predaja. Rekapitulaciou neuspechu
jednania zistime, kde robime chybu.

i

© RNDr. Marta Kraj¢iova 83 www.krajciova.sk



Osobna vykonnost’

= Analyza vlastnej vykonnosti je najspolahlivejsou cestou Kk jej
zvysovaniu

— Problémové miesta odstranime navratom k zakladom. Nikdy sa
nespoliehajme, ze uz ich mame v krvi.

— Svoju vykonnost nemeriame nahodnymi neuspechmi, ale Standardnou
mierou uspesnosti.

— Kde ubuda viera, vkrada sa pochybnost.

— Problémy berme ako vyzvu.

‘?ILJI
| !

Cit pre obchod sa neda vyjadrit’ matematickym vzorcom.
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Zakladné pravidla predaja

= Zistit, aka je potreba zakaznika alebo aka by mohla byt.

= Najst’ optimalne rieSenie na uspokojenie tejto potreby.

= Vysvetlit dostatocne zrozumitelné prinosy navrhovaného
riesenia.

= Pripravit’ sa na pripadne namietky.

n{f?*

Délezité je byt ready.

Ivan Bures
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Spatna vazba

= Povedala som vsetko, ¢o som myslela?
— Dodrzanie programu.

= Poculi ste ¢o som povedala?
— Forma, Styl, prednes, obsah, hlas.

= Rozumeli ste tomu ¢o som povedala?
— Zapamatali ste si to? Test.

= Suhlasite s tym, ¢o som povedala?
— Co sa vam pécilo?
— Co sa vam nepédilo?

= Urobite nie¢o s tym, ked’ pridete domov?
— Plan osobného komunikaéného rozvoja.

= Budete to trvalo uplatnovat’ ?
— Plan internej komunikacie vo firme.
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Knihy

= |van Bures a Vlasta Lopuchovska

— 10 zlatych pravidel pfekonavani nej¢astéjSich komunikacénich bariér

— Zlata pravidla vyjednavani
= |lvan Bures$
— 10 zlatych pravidel prodeje
= William Ury
— Jak dosahnout souhlasu
— Jak pfekonat nesouhlas
— Sila a moc pozitivniho nesouhlasu

Zlatych praVidel Ivan Bure$ & Vlasta A. Lopuchovské Pl
piekonavani nejcastejsich Zlata pravidla akzu.;hqu.
komunikacnich bariér . iy .
van Bures 2 Wasta A. Lopuchowskd VyJ ed n ava n | us |] I] ““1
Ivan Bures <&

o - souhlasu

: Lisatly dspiénh
Prodavat je snazsi nez dévat " }‘ jednaviind
"w‘ﬂ =

1wl (=

William Ury

Sila a moc
pozitivniho
nesouhlasu

Jak Fici Ne,
a presto se dohodnout
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Dakujem za pozornost’

S .

RNDr. Marta Krajc¢iova
konzultantka Business Process Management
e-mail: mail@krajciova.sk

web:
blog: martakrajciova.blogspot.com
blog: martaseminare.blogspot.com
blog: martaknihy.blogspot.com
blog: martaznalosti.blogspot.com
mobil: +421 911 556 331
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