Pravidla komunikacie
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Program

Pravidla prekonavania komunika nych bariéer
Pravidla vyjednavania
Pravidla predaja
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Pravidla prekonavania komunika nych
bariér
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Pravidla prekonavania komunika nych bariér

Pravidlo
Pravidla komunikacie
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Pravidlo

Pravidlo

ur uje (kodifikuje) vychodisko
postupnosti krokov (operacii), ako aj zamys any vysledok
innosti (vysledok poslednej operacie, cie

iInnosti, vlastnosti krokov,

INNosti).
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Pravidla komunikacie

AKy vyznam maju pravidla komunikacie?

Stanovuju normu spravania medzi u mi.

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

U ah uju komunikéaciu, lebo hovoria, ako sa ma komunikova .

Vnasaju do komunikacie racionalny prvok.

Pomahaju predvida spravanie druhych, eliminova emaocie vyvolané
rozdielnymi nazormi.

Pomahaju udrziava taku urove komunikacie, ktora vedie k obojstranne
vyhodnému rieSeniu: win-win: vyhravaju obidve strany.

Pomahaju dohodnu sa kultirnym sposobom.

§ &
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Pravidla

Nechceme zi pod nadvladou udi, ale chceme sariadi pravidlami
a vladou prava, ktoré si slobodne volime.

Vojtech Cepl - byvaly Ustavny sudca R
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Pravidla komunikacie

Uspes3né konanie nie je suhrou 3§ astnych nahod, ale ma svoje
pevné pravidla.
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Pravidla prekonavania komunika nych barier

1. pravidlo
— Komunika nych bariér je Ses a h adajte ich u seba i u ostatnych.

2. pravidlo
— Za nite hovori jednozna ne.

3. pravidlo
— Skuste dobré slovo.

4. pravidlo
— Za nite zmenou verbalneho spravania.

5. pravidlo
— Pouzivajte verbalny tlak, ale s citom.

&

©_1|
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Pravidla prekonavania komunika nych barier

6. pravidlo

— Nebojte sa rozbija ramec myslenia.

7. pravidlo

— Cvi te sa v situa nej senzibilite.

8. pravidlo

— Venujte pozornos nielen obsahu, ale aj Stylu.
9. pravidlo

— Pouzivajte pama ovu mapu.

10. pravidlo

— Nau te sa analyzova to, o bolo povedane.

.
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1. pravidlo

Komunika nych bariér je Ses a h adajte ich u seba i u ostatnych.
im viac toho vieme o ostatnych, tym lepSie pochopime sami seba. Skinner

0 je myslené, nemusi by povedané.
O je povedané, nemusi by vzdy po ute.

O je po uté, nemusi by vzdy porozumené.
Rozumie neznamenavzdy chapa a stotozni sa.
O je pochopené, nemusi by vzdy realizované.

O je realizované, nemusi sa vzdy sta rutinou.

Konrad Lorenz
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2. pravidlo

Za nite hovori jednozna ne.
0 je myslené, nemusi by povedané.

To, o vyjadrujeme sa asto liSi od toho, o si myslime.
Nie vzdy hovorime to, o si myslime.
Aby sme zladilito o si myslime stym o hovorime, musime sa
vyjadrova jednozna ne.
Aby sa nam to datrilo, sta i:
— zorganizova myslienky
— oprasi slovnu zasobu
— vzia do uvahy okolnosti
— chapa porozumenie ako socialnu interakciu

a
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3. pravidlo

Skuste dobré slovo. 7
0 je povedané, nemusi by vdy po uté.
Psychosocialny stres posSkodzuje sluch.
— Vnutorna neistota
— Pocit strachu
— Porucha spravania
— Vykonnostny vykyv
Pouzivajte dobré slovo na mieste.
— Neutralizuje stres a vrati spravanie a myslenie do normalnch ko aji.
Obra te negativa v pozitivum.
Prehovorte im z duse.
— Vnimanie
— Myslenie
— Emocie
— Intuicia
Pouzivajte spravne slova.
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4. pravidlo

Za_nite zmenou verbalneho spravania. /@
0 je po uté, nemusi by vdy porozumené. ‘

Nase zmysly vyvolavaju v nas zmatok.
Jazyk
— Pochybnosti rozpty uje jazyk.
— Jazyk pomaha zjednocova udi v interpretacii vyznamu pojmov a reality.
Skatu ky v hlave
— Hlavnym zdrojom pochybnosti pri vnimani hovoreného slova je
neporozumenie jeho vyznamu.
— Eliminujeme to zaradenim po utého do rozumovo zvladnute nych
kategorii - Skatuliek.

To, o0 nevieme popisa , vlastne neexistuje.

Vico
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5. pravidlo

Pouzivajte verbalny tlak, ale s citom. a
Rozumie neznamena vdy chapa a stotoni sa. "

Porozumie a stotozni sa, nie je to iste.

— Porozumies je vlastne odpove na otazku:,O o tuide?”

— Stotozni sa znamena vedie pochopi : “Pre 0 o nie o ide?"

— Dosiahnu toho, aby vam udia nielen porozumeli, ale aby sa aj stotoznili
S po utym, 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 pre 0?
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6. pravidlo

Nebojte sa rozbija ramec myslenia. /A
0 je pochopené, nemusi by v dy realizované. [ N
Zmena. Pre o0 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 uchyli k diktatu, potom jedinou

cestou je efektivna komunikacia, resp. dodrzanie

komunika ného re azca. Zmenu treba:
— Dokladne premyslie

— Zrozumitelne vysvetli

— Presved i saotom, ze

— Zmene vSetci rozumeju a

— Chéapu nevyhnutné suvislosti

Pri zavadzani zmeny nie je dolezité skima pravdivos noveého,
ale je dolezité aplikova to.
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/. pravidlo

Cvi_te sa v situa nej senzibilite. ki
0 je realizované, nemusi sa v dy sta rutinou. w
Nechcem sa vnucova .
— Autenticita - originalny, pévodny, legitimny
— Doveryhodnos
— QOpravdivos
O om samam s nimi rozprava ?
— Ziska zakaznikovu doveru mézeme tak, ze si vytvorime s nim vz ah
a to pomocou komunikacie.
Prestali sme komunikova .
— Bez opravdivosti nemdzu ani vzniknu , ani dlhodobo existova dobré
vz ahy.
— Miera opravdivosti v komunikacii je priamo umerna miere zhody na
predpokladoch, z ktorych U astnici dialogu vychadzaju.
— Pokia chyba ozajstna angazovanos , vz ah sa za ne rozpada ,
prestane by o om hovori a komunikacia sa musi zakonite prerusi .
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8. pravidlo

Venujte pozornos nielen obsahu, ale aj Stylu. sm_\,__
W

| zlozZité veci sa daju poveda jednoducho.
Prebu tev u och obrazotvornos a onivas za nu poslucha .
— Ke stracame pozornos loveka, je to preto, lebo si nevie ni predstavi
pod tym, o hovorime.
— Odopierame mu jednu z najva Sich udskych radosti a to je rados
Z objavovania.
Styl je niekedy dolezitejsi ako obsah, lebo ho sprevadzaju:
— Neverbalne prejavy - mimika, gestikulacia
— Paraverbalne prejavy - hlas a jeho charakteristika
Poslucha isivSimaju o hovorime, ako to hovorime a kto sme.
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9. pravidlo

Pouzivajte pama ovd mapu.

Paméa ova mapa sluzi na vytvorenie komunika ného modelu
a na zrovnanie si myslienok, aby sme nezabudli, o chceme
poveda a nestratili sme ni .

K U0 om k tvorbe paméa ovej mapy su suvislosti, ktoreé tvoria
zaklad pamate.

Pri jej kresleni maju vSetci upratané v hlave.

Informaciu musia poslucha i:

— po u

— porozumie jej

— pochopi ju

— aplikova ju v praxi
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10. pravidlo

Nau te sa analyzova to, o bolo povedané.

Straty pri prenose informacie
— Neuvedomil si, ze poslucha i su na inej urovni - o ekonomike a trhu
nevedeli ni .
— Neupravil tempo a toninu svojho hlasu.
— Pouzival odborné terminy, ktorym nikto nerozumel.
— Neuviedol postup prechodu a uplatnenie v praxi.
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Komunika né bariery

Vyhybajte sa komunika nym bariéram
— Prikazovanie a vyzadovanie.
— Varovanie a strasenie.

— Moralizovanie a kazanie.

— Davanie rad a navodov.

— Pou ovanie a agumenty.

— Sudenie, kritika, obvi ovanie.
— Pochlebovanie, vy itky.

— Posmech, nadavanie.

— Interpretovanie, diagnostika.
— Uk ud ovanie, sucit.

— Zis ovanie, vysluch.

— Prerusenie, nezaujem.
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Pravidla vyjednavania
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Pravidla vyjednavania

Vyjednava

Priprava vyjednavania

Verbalna a neverbalna komunikéacia
Po Uvanie a porozumenie

Otazky

Namietky

Zlaté pravidla vyjednavania
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Vyjednava

Vyjednava musi by :

— Intelektualne bdely a musi vedie po Gva -rozum.

— Emocionalne citlivy a stabilny - srdce.

— Fyzicky k udny a nikdy sa neponah a - telo.

Je treba myslie

strategicky, vnima citlivo a kona jednoducho.

Antoinne Riboud
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Priprava vyjednavania

Ako vnimame svet
Komunika né typy
Pamé& ova mapa
Styl

Latku ke premysliS dobre, tu slova sa ochotne radia.

Horatius
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Ako vnimame svet

Efektivnos nasho zmyslového vnimania je takato:

— 85% vnemov vnimame zrakom

— 11% sluchom

— 3,3% uchom

— 1,5% hmatom

— 1% chu ou
Vizualizacia musi by centralnym bodom naSej pripravy na
vyjednavanie.

Uspech dosiahneme vtedy, ak vnimanie reality, ktora je

predmetom vyjednavania je v zhode s naSim komunika nym
partnerom

— Vv racionalnej aj emocionalnej rovine.
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Komunika né typy

Vyjednavanie je vzdelavacim procesom.
— Vizualny: nadpriemerne vnima tvary, pozorny, zapisuje, aktivnhe reaguije,
rusia ho zvuky, neporiadok, pohyb.
— Auditivny: nadpriemerne vnima zvuky, pri u eni si sam rozprava, ma rad
dialogy, rad poschuch inych, aj seba.
— Kinesteticky: mimoriadne vnima pohyb, u i sa pomocou innosti.
— ZmieSany: nerozhodny
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Pama ova mapa

Pama ova mapa je:

— Grafickym vyjadrenim mentalnych procesov, ktoré prebiehaju v obidvoch
mozgovych hemisférach - pravej rozumovej (fakty, analyzy, zavery ...)
a avej emocionalnej (predstavy, obrazy, pocity...).

— Symbioza obidvoch hemisfér je kreativita.

Pamé& ova mapa obsahuje:

— Hlavnu tému

— Podtému

— Zavislé veli iny

Pamé& ova mapa vo faze pripravy

— Odha uje nejasnosti alebo stratu savislosti.
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Styl

Vyjednavanie musi by pripravené po stranke obsahovej aj

formalnej - Styl.

Vyjednavanie nie je klabosenie, ale sleduje Specificky u el.
— Zakladné dva vyznamy slova - dejovy a vz ahovy.
— Symetria, kooperacia
— Asymetria, kompetitivny rozhovor
— Téza, antitéza, syntéza

Pri tvorbe slov je nutna:

— Zrozumite nos
— Stru nos
— Vystiznos

U elovo prednesenare musi: pobavi , pou i a printti ku
konaniu.

Cicero
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Verbalna a neverbalna komunikacia

Verbalna komunikacia
Neverbalna komunikacia
Re tela

Small talk

Ano, nie

L)

Nevie v pravy as prehovori , kto nevie v pravy asml a .

Seneca
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Verbalna komunikacia

Re ovy 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 innos
— 80% ak vnimanie verbalizujeme
— 50% ak vidime a po ujeme
Neuspech vo vyjednavani spdsobeny nedbalou pripravou sa
neda ospravedIni za ziadnych okolnosti.

QO
i
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Neverbalna komunikacia

Neverbalna komunikacia
— Komitativha Standardna

— Komitativna vlastna

— Samostatna prezentativna
— Samostatna ostentativna

an’a
ana
aaa
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Re tela

Mimika, gestikulacia, o ny kontakt -
Interpretacia vzajomného vz ahu:
— Proximita !
» vzdialenos medzi U astnikmi rozhovoru, zvySujeme emocionalne
napéatie ke sa viac priblizime
— Uhol orientéacie
» pohyb dopredu - zvySena koncentracia, racionalne uvazovanie -
racionalna hemisféra
» spéatny pohyb - prekvapenie, nesuhlas, emo na hemisféra
» pohyb do strany - nedbvera, pochybnos
— Pozicia
* rozbi myslienkovy rdmec v ktorom sa opevnil partner
— Paralingvistika
» prednes re oveho prejavu - rychlos , vyslovnos , hlasitos ,
modulacia, akcent, pauza, vysSka hlasu
— Vonkajsi vzh ad
* oble enie, U es, vzh ad tvare, doplnky
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Small talk

Je ahka spolo enska konverzacia, ktora sa riadi presnymi
a prisnymi pravidlami a ma Specificku ulohu
— hlavne v zahajovace] asti obchodného rozhovoru, lebo ndm pomaha
zorientova sa Vv sposobe neverbalnej komunikacie nasho partnera,
ktorej poznanie nam umozni vyvarova sa chyb v centralnej asti
rozhovoru, napr. rovnovazna pozicia tela - kratkozraky, hluchy ....
Specifické vyrazové kvality
— pohybovy, vyrazovy potencial

7

-~
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Small talk

Balet tela a atmosféra konania
— zhoda v pouzivani neverbalnych komunika nych prostriedkov poméaha
naladi U astnikov konania na ,rovnakud vinova d zku®.
Dosiahneme to tak, ze sa prisp6sobime pohybovemu
a vyrazovému potencialu
— tym dosiahneme sulad
— opakovanie pohybu
— vyzle enie saka
Rovnovazny stav
— ZIS ujeme, iracionalna a emocionalna stranka su v rovnovahe, a ak
nie, vieme interpretova rozdiely
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Ano, nie

Ano a nie vyjadruja mentalnu reakciu, nie poziciu ich autora.
Su to silné slova. Je ddlezité odhadnu neverbalne prejavy,
ktoré ich sprevadzaju.
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Ano, nie

MOzu by vyslovené s: e
|stotou

e priamy o ny kontakt, zdvihnuty palec a ukazovak, telo naklonené
V smere partnera
— Pochybnos ami
» poloha prstov a dlane ,dom ek z kariet®, ruky zlozené na prsiach,
telo odklonené od partnera
— Nerozhodnos ou
 striedanie polohy hlav z jednej strany na druhu, poh ad mimo priamy
smer, asté zmeny polohy tela
— Bagatelizaciou
* mavanie rukami z jednej strany na druhu, netrpezlivé kyvanie
hlavou, rychle pohyby tela - vrtenie
— Nespo ahlivos ou
» vraStenie ela a vertikalne pohyby obo im, hranie s okuliarmi
a predmetmi na stole, striedaveé pokusy o znehybnenie tela a tvare,
umysel jedna opa ne, ako bolo dohodnuté
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Ano - nie - ano
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Po Uvanie a porozumenie

Komunikacia

5 axiom komunikéacie

4 usi

Aktivne a pasivne po uvanie
O akavania

Komunika ny partner

Sada k U ov k porozumeniu

!_

Putom spolo nosti je rozumare .

Cicero
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Komunikacia

Com + unio = spojenie v jednote

Komunikujeme preto, aby sme sa dorozumeli.
Je to systémova a u elova innos , ktora pouziva verbalne

a neverbalne komunika né prostriedky.

Komunkacia ma cie au el.
Vyjednavanie ma nielen vz ahovu, ale hlavne obsahovu rovinu.
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5 axiom komunikacie

lovek nem6ze nekomunikova .
Komunikacia ma aspekt:
— obsahovy
— vz ahovy
Povaha vz ahu je ur ovana:
— intenciou - ciele, ktoré komunika ny partner sleduje
— Interakciou
Komunikéacia je tvorena:
— digitalnou
— analdégovou modalitou
Medzi udské komunika né procesy su:
— symetrické (na rovnakej urovni)
— komplementarne (rozdielna urove )
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4 stranky komunikacie

Obsah Cie

Sprava Odkaz
0 sebe na vz ah

Zdroj: Maren Fischer - Epe, Kou ovéni, Zasady a techniky profesniho doprovéazeni, Portal 2006
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4 usi

Ke ideme do vyjednavania, musime si uvedomi , ze zakladnym
stavebnym kame om porozumenia je nielen po uUvanie, ale tiez
skuto né po utie nielen toho, o prebieha vo vecnej

a vz ahovej rovine, ale aj kto a 0 je nas partner v komunikacii
a aké su moznosti jeho reakcie na nas cie .

4 usSi astokrat nefunguju v dolezitych konaniach a to ani na

jednej, ani na druhej strane.

\ 4
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Aktivne a pasivne po uUvanie

Proces po Uvania ma dve varianty: —

Po

Uvanie - pasivne po uUvanie

Ukladanie informacii do ultrakratkej pamati.

Nas partner, okamzite to, 0 po uje pus a z hlavy.

PuUhe po uvanie alebo videnie su procesy, ktoré nemusia by
rozhodujuce pre dosiahnutie cie ov vyjednavania.

Prejavuju sa takto ,aha, uhm, ....

My potrebujeme nasho partnera vyprovokova k aktivite a nie ho necha
upadnu do pasivity a tuto maskova prazdnymi gestami

a bezobsaznymi zvukmi.

utie - aktivne po Uvanie

Partner nas nielen po Uva, ale aj po uje 0 hovorime.

Neznamena to vSak, ze ho to zaujima, ze hlboko o tom premys a, alebo
ze sa rozhoduje akceptova , o hovorime, alebo ze s nami uzavrie
dohodu o ktoru sa usilujeme.

© RNDr. Marta Kraj iova 44 www.krajciova.sk



O akavania

Uspech komunikécie priamo koreluje so stup om naplnenia

o akavania.

Pozitivny vyvoj:

— VSetci sa navzajom po uju.

— VSetci po uté podobne interpretuju.
— O akavania vSetkych sa nap aju.

Porozumenie je vysledkom interpretacie.

WAL
j{pjti

A"
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Komunika ny partner

Problém komunikacie nespo iva ani tak v tom, Ze je nas partner
v komunikacii je iny, ale v tom, ako s tymto fenoménom
odliSnosti vieme zaobchadza .

BIVERETT

Skuseny vyjednava preto vstupuje do vyjednavania tak, ze
minimalizuje svoje o akavania a maximalizuje svoju
komunika nu flexibilitu.
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Sada k U ov k porozumeniu

Vz ah medzi podmetom a prisudkom vety:

Existencia: Vyrobna kapacita nesta i drza krok s dopytom.
Koexistencia: Vy, pan riadite , vas vyrobny riadite a ja prediskutujeme
mozne rieSenia.

Sekvencia: Najprv si preberieme prednosti navrhovaného rieSenia

a potom prejdeme obchodné podmienky.

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

Similarita: VSetci sme sa zhodli na tom, ze investicia je hevyhnutna.
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Sada k U ov k porozumeniu

5 zakladnych etap obchodného konania:
— Prvy kontakt - fakty, informacie
— Diagnoza potreby - spolupraca
— Prezentacia obchodnej ponuky - prednosti rieSenia, potom podmienky
— Vyjednavanie - o0, za ko ko
— Uzatvorenie konania - dohoda, zmluva

5

s
A I| i
4

Obchodny pripad je az vtedy uzavrety, ke mame podpisanu
zmluvu.

Ivan Bures
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Sada k U ov k porozumeniu

Postup na ceste k porozumeniu:
— 0Od zndmeho k neznamemu
* Pod a vasich slov nesta i vaSa vyrobna kapacita. Preto h adate
optimalne rieSenie.
— 0Od zhody ku kontraverzii
* Nastal as pre rieSenie. Kazde rieSenie nie o stoji.
— Od vSeobecného k Specifickemu
» Kazda firma chce dlhodobo prosperova . Existuje nieko ko sposobov
investicii.
— Od pritomnosti k buducnosti
« VasSa firma ma silnu poziciu na trhu. Jej udrzanie vyzaduje zvySenie
obratu.
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Sada k U ov k porozumeniu

Radenie myslienok je v komunikacii dolezite, ak chceme
dosiahnu porozumenie.

Dokazu rychlo navodi atmosféru porozumenia
— Metafdra
* Nezda sa vam pani, Zze za iname chyta vietor v poli?
— Analdgia
» S financiami je to ako s rodinnym rozpo tom, ak chceme ich udrza
Vv rovnovahe, musime viac zarobi a menej utraca .
— Obraz
« S tymto produktom rozbijete konkurenciu.
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Otazky

Otazky

Druhy otazok

Prezenta na a cenova pas
Zavere ne otazky

i

- .

Al € e
P

BudesS kra om, ke si povedies dobre.

Horatius
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Otazky

Otazku kladieme preto, aby sme:
— dostalina u odpove
— vtiahli partnera do dialogu
— uputali pozornos
— sledovali diel ie ciele

Kontrolu nad priebehom vyjednavania ma ten, kto ur uje jeho
tempo a smer.

© RNDr. Marta Kraj iova 52 www.krajciova.sk



Otazky

Diel ie ciele:

Psychické posobenie: uvol ovanie napatia, zvySovanie psychickeho
tlaku.

Manipulacia s asom: zrych ovanie a spoma ovanie priebehu
vyjednavania, ziskavanie oddychoveho asu, pozor na monoldg - je
mrhanim asu.

Organizacia priebehu vyjednavania: Specifikacia tém vyjednavania,
stanovenie asového rozvrhu.

Informacie o partnerovi. osobné informacie, informacie o predstavach,
cie och, preferenciach.

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

Priprava na prijem argumentov: prekonavanie namietok, potvrdenie

predpokladov.

g

—
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Druhy otazok

Druhy otazok: L ] ?
— Zis ovacie (uzavrete): odpove - ano, nie .
— Dopl ovacie (otvorene): odpove - veta
Kritéria: =
— 0 nimi sledujeme.
— Aké posobenie na partnera v komunikacii mézu vyvola .
Typy otazok:
— Stimulujice: o tomu ako expert hovorite ?
— Vylu ovacie: Chcete plati Sekom, alebo v hotovosti ?
— Sugestivne: ... sna by ste nechceli, aby ... ?
— Protiotazky: Pre o sa na to pytate ?
— Implikujuce potvrdenie: Rozumiem vam spravne, vsak ...?
— Rekapitula né/kontrolné/testovacie: M6zem teda uvies cenu ....
— Reétoricke: Ako sa da takyto projekt zrealizova ?
— Dvojotazky: Pre o ste si vybrala pra ku s dvojobubnom ? Bude vam
sta i jej vykonnos ?
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Prezenta na a cenova pas

Efektivne vyjednavanie je mozné iba vtedy, ke su zname
vSetky skuto nosti, ktoré sa tykaju predmetu vyjednavania.
Konanie je sekvencia 5 etap, v ktorej ma vyjednavanie o cene
svoje presne vymedzené miesto.
— Ktomu, aby sme nepresko ili etapy nam sluzia otazky.
Mladi predajcovia robia pri konani dve chyby:
— Spadnu do cenovej pasce (bod 4)
o Ke zakaznik presko i 3 body postupu.
— Spadnu do prezenta nej pasce (bod 3)
» Vyrobi neskuseny predajca, ke nezisti, o vlastne zakaznik
potrebuje.
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Zavere ne otazky

Priama ziados o0 zmluvu
— Maozeme podpisa zmluvu?
Vo ba medzi dvomi variantmi
— Budeme realizova variantu A, alebo B?
Ponukneme ustupok
— Ke splnime tato podmienku, tak sme dohodnuti?
Vypo et plusov a minusov
— Prinosy rieSenia su tieto ....
Zhrnutie
— Rada by som zhrnula ....
Zasadna vyhrada
— Zis ujeme, ze ...
Posledna otazka
— Budeme vSetci takto spokojni?
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Namietky

Rozhodovanie
Namietka
Argumentacia

hiveiriti

Nebyva kazda vec rovnako vhodna pre vSetkych.

Propertius
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Rozhodovanie

Namietka je pozitivny signal, ktorym davaju u astnici najavo, ze
chcu rozhodnu a nevedia ako.

Proces rozhodovania ma tieto etapy:

— Vzbudenie zaujmu

— Updutanie pozornosti

— Hodnotova analyza

Dobré vyjednavanie poznate pod a toho, ze sa tam nevyjednava,
ale rozhoduije.
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Namietka

Namietka je signal a nemusi by postojom. To, o nam chce
partner poveda je toto:

— Nevzbudzujete m6j zaujem. Nezapol funkciu myslenia.

— Neuputali ste moju pozornos . Nezapol funkciu vnimania.

— Necitim sa dobre. Nenadviazal sa vz ah.

Namietka je su asne racionalnym aj emocionalnym signalom,
ktorym davaju U astnici vyjednavania najavo, ze niektora z etap
rozhodovania nemoze prebehnu hladko z dévodov:

— Nedostatku informacii.

— Nepresved ivych argumentov.

— Nedobrych vzajomnych vz ahov.
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Namietka

Namietky je treba odzbroji , nie negova .

Zalezi na tom, ako:

— sa dobkladne pripravime na vyjednavanie
— dodrziavame argumenta né principy

— dokazeme desifrova signal, ktory partner prostrednictvom namietky

vysiela

Techniky:

prieskumny signal
prela ovaci signal
zoslabovaci signal
rusiaci signal

zosil ovaci signal
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Namietka

Namietka ma tieto vyhody:

— asova vyhoda

— Vecna vyhody

— Vz ahova vyhoda

— Nuti k zvySeniu odbornosti

— Posil uje sebavedomie a sebadoveru

— ZvySuje psychicku oddolnos
Naj astejSimi namietkami su tie, ktoré si privolavame sami.

Namietky:

— as

— Uzitok

— Cena

— Podmienky

— Okolnosti
4.
g 2
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Argumentacia

Namietky prekondvame argumentaciou:
— podporujeme svoje tvrdenia
— presvied ame
— vyvraciame, oslabujeme
— ponukame pomoc v rozhodovani
— vyjas ujeme situaciu
— dosahujeme zmenu nazoru
— posil ujeme svoju poziciu
Techniky:
— isla, fakty, Statistické udaje
— Normy a pravidla s obecnou platnos ou
— Skusenosti vlastné a cudzie
— Tradicia a myslienkoveé skoly
— Platné pou ky
— Autority
— Odvolanie sa na ciele
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Zlaté pravidla vyjednavania

Najspo ahlivejSim garantom pripravy je jasna hlava.

Gesto, alebo pohyb obo im maju vahu slova.

Po Uvanie a porozumenie su zakladné piliere dorozumenia.
Kto sa pyta, riadi smer a spad vyjednavania.

Na ostru namietku plati padny argument.

© RNDr. Marta Kraj iova 63 www.krajciova.sk



Cvi enie

Paméa ova mapa
— Priprava obchodného konania
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Pravidla predaja
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Pravidla predaja

Informacie

Priprava predaja
Forma

Poziadavky zakaznika
Odbornos

Namietky
Rozhodovanie
Flexibilita

Obchodny vz ah
Osobna vykonnos
Zakladné pravidla predaja
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Informacie

Bez informacii vykra ujeme do tmy.

Neoddelite nou st as ou prace obchodného zastupcu je
zhromaz ovanie informacii.

Informacie zhromaz ujeme nielen o zakaznikoch, ale aj o tych, ktori ich
zastupuju.

Pestujeme si cit pre informacie a u ime sa ich interpretova .

Rovnako dolezité su aj informacie o konkurencii.

Zakaznikov delime na potencionalnych, vlastnych, perspektivnych

a neperspektivnych a pod a toho im prikladame i vyznam.

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

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

Ziskané informacie evidujeme v kartoteke a odovzdavame ich
nadriadenym, ktori su zodpovedni za ich vyhodnocovanie. &
Dodrziavame informa nu disciplinu. 174

b
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Priprava predaja

Priprava pois uje vysledok.

Do obchodného jednania vstupujeme s vopred stanovenym cie om,
ktory sme pripraveni redukova z idealneho na realne dosiahnute ny.
Po itajme s tym, ze k cie u malokedy vedie priama cesta. | Ustup moze
uvolni cestu k postupu.

Pripravme si preto nie jednu ale viac ustupovych linii.

Vychodiskovu poziciu si vytvorime vyuzitim maximalnej udskej a vecnej
podpory, ktord sa ndm podari ziska .

Do jednania vstupujeme s viacerymi variantmi rieSenia.

Pred konanim si starostlivo preverime s kym budeme jedna . M6ze to
by viac ako jedna osoba.

Kazdé obchodné jednanie ma svoj vlastny asovy priebeh, ktory sa
neda urychli , ani spomali .

Vytvorme si dostato né asove rezervy, aby sme neboliv asovom

strese. L
Ve |
& } i
.ﬂf? __% "
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Forma

Ddblezity nie je len obsah, ale i forma.

Vo vonkajsom vzh ade volime primeranos .

Hlavnym komunika nym prostriedkom pri jednani je jazyk.

Slovnu zasobu a sposob vyjadrovania volime pod a odbornej trovne
nasich poslucha ov.

Nikdy neSetrime zdvorilos ou, ktora pomaha udrza jednanie

v neutralnej emocionalnej rovine, o0 podporuje vhimavos jej

U astnikov.

Dobre pripravena prezentacia predstavuje minimalnu investiciu.

i

Zanedbavanie formy vedie postupne k nedbalosti a je priznakom

nizkeho stup a profesionality.
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Forma

Dobra obchodna prezentacia ma:
— Diagndza potrieb zakaznika
— Navrhované uspokojenie tejto potreby
— Prinosy navrhovaného rieSenia
— Dodacie a zaru né podmienky
— Popredajny servis
— Cena
— Platobné podmienky
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Forma

Ddblezity nie je len obsah, ale i forma.
— VSetky informacie davame zakaznikovi aj pisomne. Pouziva flipchard.
— Zakaznikovi odpovedame obratom.
— So zdkaznikom udrziavame priate sky vz ah, ale udrziavame si
spolo ensky odstup. Vz ah, ktory nie je zalozeny na plneni vzajomnych
zavazkov zmluvnych stran, nema nikdy dlhé trvanie a to neplati iba
v obchode.

whe.

Cesta za ve kymi cie mi za ina malymi kré ikmi.
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Poziadavky zakaznika

Dobry za iatok vedie k dobrému koncu. @S‘i b

Od za iatku jednania sa vyvarujte o ividnej snahe preda .
Tato snaha sa spravidla prejavuje priliSnou horlivos ou
a nedo kavos ou.
Zakaznik to interpretuje ako prehliadanie jeho potrieb.
Prival prazdnych slov nevzbudi zakaznikov zaujem.
Kazda vyjadrena veta musi vyjadrova myslienku, ktoru si formulujeme
vopred.
Mnozstvo novych informacii davkujeme postupne, tak, ako je zakaznik
schopny vnima .
lovek mb6ze zarove vnima obmedzené mnozstvo informéacii, a hlavne
ak su nové.
Potom sa jeho mozog zahlti a za ne sa brani .
Na vstrebanie informacii potrebuje zakaznik as.
Ten mu poskytneme tak, ze sa v pravy as odml ime.
Nesustredenos nema v obchodnom konani miesto.
Sustredenos ou demonstrujeme vaznos a zodpovednos k h adaniu
rieSenie problému zakaznika.
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Poziadavky zakaznika

Dobry za iatok vedie k dobrému koncu.

— Zakaznika presved ime najlepsie tak, ke sa presved i sdm a my mu
poskytneme priestor na vyjadrenie jeho nazorov.

— Obchodné jednanie vedieme preto ako dialog, nie ako monoldg.

— Slusne vychovany obchodnik hovori iba vtedy, ke sa ho pytaju a iba
kratko a k veci.

— Ak sme uputali pozornos zakaznika, tak ten sa rozhovori.

— Vzdy po itajme s odmietnutim nasej ponuky.

— Zdakaznik sa méze myli a preto jeho odpove nepovazujme za
definitivhu, ale nechajme si otvorené dvierka k alSiemu jednaniu.

— Ulohou obchodnika je zanecha pozitivny dojem bez oh adu na vysledok
jednania.

Ml anie treba nacvi ova a hovori 0 najmenej. 1
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Odbornos

Odbornos budi doveru.

— Pred zahajenim obchodného jednania si vzdy pripome me, ze sympatie
zakaznika vo i1 naSej osobe rastie Umerne s rastom dovery v nasu
odbornos .

— Poskytovanim informacii sa staviame do pozicie fundovaného
odbornika. Zakaznik v nas postupne vidi vitaneho radcu, nie
ob azovate a.

— Pomocou informacii zakaznika vtiahneme do problematiky a to nam
pomaha udrziava jeho zaujem o konverzaciu.

— Poskytovanie informacii nezamie ajme s pou ovanim, aby zakaznik
nevyzeral hlupo.
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Odbornos

Odbornos budi doveru.
— Obchodné jednanie usmer ujeme vopred pripravenymi otazkami.
Otazky volime tak, aby sme posilnili zakaznikovo presved enie, ze je to
v jeho zaujme.
— Vrcholnym dokazom naSej odbornosti je nasa schopnos prakticky
demonstrova tie vlastnosti produktu, ktoré znamenaju prinos z h adiska
uspokojenia potrieb zakaznika.

Hlupak ma na vSetko odpove , odbornik sa vie pyta .
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Namietky

Namietky su priznakom zaujmu.

— Namietky zadkaznika 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, Zze na namietku reagujeme s patri nou davkou
taktu a pozornosti.

— Namietkou zakaznik signalizuje svoj zaujem. Poskytuje nam tym
jedine nu prilezitos dokladnejSie zvyrazni prinos ndsho produktu. Na
namietky sa musime vopred dobre pripravi .

— Aby sme sa mohli s nAmietkou Uspesne vysporiada , musime pozna jej
korene. Toho docielime dopl ujucimi 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 nemo6zu dovoli - doporu ime lacnejSi produkt.
 Ti, ktori v nasom produkte nevidia hodnotu odpovedajucu
pozadovanej cene - urobime hodnotovu analyzu, zalozenu na
diferenciacii produktov.
— Ak namietky nie su, upozornime na tie aspekty produktu, vo i ktorym
oby ajne namietky su.
— Vyvarujeme sa tym neskorsich reklamacii a zakaznikovmu
neporozumeniu, o vlastne kupuije.

© RNDr. Marta Kraj iova 77 www.krajciova.sk



Rozhodovanie

Rozhodovanie je proces, nie jednorazovy akt.

— Nez za neme presved ivo argumentova v prospech nasej ponuky,
musime ma samy uplne jasno v otazke prednosti a nedostatku
produktu, ktory ponukame.

— Musime si vytvori dostato ny odstup, aby sme videli nas produkt
nezaujato.

— Vo vaznom obchodnom jednani nikdy nikoho nevmanevrujeme do
prijatia ponuky hrou so slovi kami, alebo presadzovanim osobnosti.
Profesional nerozhodne v nas prospech preto, ze je to nase zbozneée
prianie.

— Jediné, o0 mame v moci, je sledova cie a prisp6sobova strategiu
VYVOju Situacie.

— Odmietnutie nasej ponuky nemusi vzdy sp6sobi zavazny nedostatok.

— Po odmietnuti analyzujeme cely priebeh konania a h adame zachytny
bod, pomocou ktorého obnovime konanie.
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Rozhodovanie

Rozhodovanie je proces, nie jednorazovy akt.

— V kritickych okamzikoch nestrdcame sebadoOveru a intenzivne h adame
spojenca. V kritickych okamzikoch nesmie obchodnik prezradi svoje
pocity.

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

— Nerozhodnos neprekoname natlakom, ale presved ivos ou
argumentov. K U ova uloha pri rozhodovani je nasa schopnos
prezentova také argumenty, ktoré nas partner prijme za svoje.

— Rozhodovanie je proces, ktory sa neda ani urychli ani spomali .

— lovek musi hra so sebou.

i "

Boj dlho pripravuj, aby si mal vi azstvo isteé. i :

Publilius Syrus
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Flexibilita

V zavere boduje pruznos a pevné nervy.

Pripravenos zakaznika rozhodnu sa v prospech nasej ponuky zistime
pod a jeho ochoty hovori o obchodnych podmienkach spojenych

S ponukou.

Pri obchodnych podmienkach musime dobre pozna medze svojich
MOoZnosti.

Nikdy nes ubujme viac, ako mézeme spini .

Pri diskusii o0 obchodnych podmienkach sa snazime vyjs zakaznikovi
maximalne v Ustrety a netrvame na litere internych predpisov.
Pruznos ou mézeme porazi konkurenta s lepSim produktom.
Jednanie urychli vybavenie vsetkych formalnych veci na mieste.

V zavere jednania venujeme zvlastnu pozornos zarukam

a popredajnému servisu. Zakaznik to uvita ako podporu.

?}\ f
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Flexibilita

V zavere boduje pruznos a pevné nervy.
— Posledné slovo ma vzdy zakaznik.
— Pred podpisom zmluvy mu dajte dostato ny priestor na polozenie
otazok, ktoré neboli zodpovedané.
— Je uzito né ma profesionalneho pravnika, budi to déveru zakaznika.
Ke hovori pravnik, musime ml a .
— Zaver patri tomu, kto vydrzi s dychom.

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

Uzatvorenim obchodu za ina obchodny vz ah.

Uzatvorenim obchodu vykro ime smerom k dlhodobému vz ahu

k zakaznikovi.

Investicia, ktord sme vlozilo do ziskania zakaznika, sa nam zuro i az
opakovanym obchodom.

Servis je su as ou obchodu, lebo méze by ve mi lukrativny.

Na servis sa pozerame ako na obchodny produkt a aktivne ho
propagujeme ako su as obchodnej ponuky.

Pozorne sledujeme nové poziadavky zakaznika a prisposobujeme im
nas servis.

K servisu patria aj aktualne informacie o novych produktoch.
NeuUstupnos zakaznika rastie s asom, 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 vykonnos

Analyza vlastnej vykonnosti je najspo ahlivejSou cestou k jej
zvysovaniu
— V priebehu celej naSej obchodnej kariéry si pravidelne overujeme, isa
nam v dosledku upadnutia do rutiny neotupil cit pre obchod.
— Znamena to vnima svet nielen zmyslovo, ale aj citovo a vidie za
hranice rozliSovacich schopnosti zmyslov, vciti sa do prostredia
v ktorom sa pohybujeme.
— Musime by pripraveni nato, ze sanam as od asu stane, ze za neme
pochybova o svojej vlastnej vykonnosti a ze si prestaneme veri .
— Stratu sebadovery nezamaskujeme sebachlacholenim. Jej opatovné
ziskanie za ina diagndzou pri in jej straty.
— Naj astejSou pri inou poklesu vykonnosti je vzrastajuca nedbalos
v dodrziavani zakladnych pravidiel predaja. Rekapitulaciou neuspechu
jednania zistime, kde robime chybu.

i
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Osobna vykonnos

Analyza vlastnej vykonnosti je najspo ahlivejSou cestou K jej
zvysovaniu
— Problémové miesta odstranime navratom k zakladom. Nikdy sa
nespoliehajme, ze uz ich mame v krvi.
— Svoju vykonnos nemeriame nahodnymi neuspechmi, ale Standardnou
mierou uspesnosti.
— Kde ubuda viera, vkrada sa pochybnos .
— Problemy berme ako vyzvu.

‘?,ILJI
| !

Cit pre obchod sa neda vyjadri matematickym vzorcom.
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Zakladné pravidla predaja

Zisti , aka je potreba zakaznika alebo aka by mohla by .
N4js optimalne rieSenie na uspokojenie tejto potreby.
Vysvetli dostato ne zrozumite né prinosy navrhovaného
rieSenia.

Pripravi sa na pripadne namietky.

Dolezité je by ready.

Ivan Bures
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Spatna vazba

Povedala som vSetko, o som myslela?
— Dodrzanie programul.
Po uli ste o som povedala?
— Forma, styl, prednes, obsah, hlas.
Rozumeli ste tomu 0 som povedala?
— Zapamatali ste si to? Test.
Suhlasite s tym, o som povedala?
— 0savampa ilo?
— 0 savam nepa ilo?
Urobite nie o stym, ke pridete domov?
— Plan osobného komunika ného rozvoja.
Budete to trvalo uplat ova ?
— Plan internej komunikéacie vo firme.
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Knihy

lvan BuresS a Vlasta Lopuchovska

— 10 zlatych pravidel p ekonavani nej ast jSich komunika nich bariér

— Zlata pravidla vyjednavani

lvan Bures

— 10 zlatych pravidel prodeje
William Ury

— Jak dosahnout souhlasu

— Jak p ekonat nesouhlas

— Sila a moc pozitivniho nesouhlasu

Zla’[y'ch praVidel Ivan Bures & Vlasta A. Lopuchovska Fislr
piekonavani nejcastejsich Zlata pravidla akzu.;hqu.
komunikacnich bariér : o .
van Bures 2 Wasta A. Lopuchowskd VyJ ed n ava n | us |] I] ““1
Ivan Bures ~ — S[]u asu
' Lisatly dspiénh
Prodavat je snazsi nez dévat " 2‘ jednaviind
~ 3
1wl (=

William Ury

Sila a moc
pozitivniho
nesouhlasu

Jak Fici Ne,
a presto se dohodnout
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akujem za pozornos

RNDr. Marta Kraj 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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