VYJEDNAVANIE

Vyjednavaé¢ musi byt:
e Intelektualne bdely
vediet poc¢uvat - rozum

a musi

e Emocionalne citlivy a stabilny -
srdce
e Fyzicky kludny
neponahla - telo

a nikdy sa

Je treba mysliet strategicky, vnimat -citlivo a konat

jednoducho (telo, emécie, mysel).

Ako vnimame svet

Efektivnost nasho zmyslového vnimania je takato:

85% vnemov vhimame zrakom

11% sluchom
3,3% cuchom

e 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

komunikaénym partnerom: v racionalnej aj

emocionalnej rovine.

Komunikac¢né typy

Vyjednavanie je vzdelavacim procesom.

e Vizualny: nadpriemerne vnima tvary, pozorny,
zapisuje, aktivhe reaguje, ruSia ho zvuky,

neporiadok, pohyb.

e Auditivny: nadpriemerne vnima zvuky, pri u€eni si
sam rozprava, ma rad dialégy, rad poschucha inych,
aj seba.

e Kinesteticky: mimoriadne vnima pohyb, uéi sa

pomocou ¢innosti.

e  ZmieSany: nerozhodny

Pamétova mapa

Paméatova mapa je:

e Grafickym vyjadrenim mentalnych procesov, ktoré
prebiehaju v obidvoch mozgovych hemisférach -

pravej rozumovej (fakty, analyzy, zavery ...) a lavej
emocionalnej (predstavy, obrazy, pocity...).

e  Symbi6za obidvoch hemisfér je kreativita.

Paméatova mapa obsahuje:

e Hlavnu tému

e Podtému

e  Zavislé veliciny

Pamatova mapa vo faze pripravy odhaluje nejasnosti
alebo stratu suvislosti.

Styl

Clovek nielen vnima, ale aj reaguje. Vyjednavanie musi
byt pripravené po stranke obsahovej aj formalnej - Styl.
Vyjednavanie nie je klabosenie, ale sleduje Specificky
ucel.

e Zakladné dva vyznamy slova - dejovy a vztahovy.

e Symetria, kooperacia

e Asymetria, kompetitivny rozhovor

e Téza, antitéza, syntéza

Pri tvorbe slov je nutna:
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e  Zrozumitelnost

e  Struénost

e  Vystiznost

VERBALNA A NEVERBALNA KOMUNIKACIA

Nevie v pravy ¢as prehovorit, kto nevie v pravy ¢as mléat.
Verbalna komunikacia

Recovy prejav ma dve dimenzie:

e verbalnu

e neverbalnu

Verbalna komunikacia je mocnym, ale nie jedinym
nastrojom vyjednavania.

Patri sem aj rétorika, obsahova stranka, zrak.
Paméatame si:

¢  90% ak vnimanie sprevadza ¢innost

e  80% ak vnimanie verbalizujeme

e 50% ak vidime a pocujeme

Neuspech vo vyjednavani spésobeny nedbalou pripravou
sa neda ospravedlnit za ziadnych okolnosti.

Neverbalna komunikacia

¢ Komitativna Standardna

e  Komitativna vlastna

e Samostatna prezentativna

e  Samostatna ostentativna

Re¢ tela

Mimika, gestikulacia, oény kontakt
Interpretacia vzajomného vztahu:
Proximita

e vzdialenost medzi Gi€astnikmi rozhovoru, zvySujeme
emocionalne napatie ked sa viac priblizime
Uhol orientacie

e pohyb dopredu - zvySena koncentracia, racionalne
uvazovanie - racionalna hemisféra

e spatny pohyb nesuhlas, emocna

hemisféra

- prekvapenie,

e pohyb do strany - nedovera, pochybnost

Pozicia

e rozbit mySlienkovy ramec v ktorom sa opevnil
partner

Paralingvistika

e prednes recového prejavu - rychlost, vyslovnost,
hlasitost, modulacia, akcent, pauza, vyska hlasu

Vonkajsi vzhlad
e  oblecenie, uces, vzhlad tvare, doplnky
Small talk

Je Tahka spolocenska konverzacia, ktora sa riadi
presnymi a prisnymi pravidlami a ma Specifickt tillohu

e hlavne v zahajovacej ¢asti obchodného rozhovoru,

lebo nam pomaha zorientovat sa v sposobe
neverbalnej komunikacie nasho partnera, ktorej
poznanie nam umozni vyvarovat sa chyb
v centralnej c¢asti rozhovoru, napr. rovnovazna
pozicia tela - kratkozraky, hluchy ....

Specifické vyrazové kvality

e pohybovy, vyrazovy potencial

Balet tela a atmosféra jednania
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VYJEDNAVANIE

e zhoda v pouzivani neverbalnych komunikaénych
prostriedkov pomaha naladit uc¢astnikov jednania
na ,rovnaku vinova dizku“.

Dosiahneme to tak, Zze sa prisposobime pohybovému
a vyrazovému potencialu

e tym dosiahneme sulad
e opakovanie pohybu

e vyzlecenie saka ....
Rovnovazny stav

e zistujeme, Ci racionalna a emocionalna stranka su
v rovnovahe, a ak nie, vieme interpretovat rozdiely

Ano, nie

Ano a nie vyjadruju mentalnu reakciu, nie poziciu ich

autora. Su to silné slova. Je dolezité odhadnut

neverbalne prejavy, ktoré ich sprevadzaju. Moézu byt

vyslovené s:

Istotou

e priamy o¢ny kontakt, zdvihnuty palec a ukazovak,
telo naklonené v smere partnera

Pochybnostami

e poloha prstov adlane ,domcek =z kariet®,
zlozené na prsiach, telo odklonené od partnera

ruky

Nerozhodnostou

e striedanie polohy hlavy zjednej strany na druhd,
pohlad mimo priamy smer, ¢asté zmeny polohy tela

Bagatelizaciou

e mavanie rukami zjednej strany na druhu,
netrpezlivé kyvanie hlavou, rychle pohyby tela -
vrtenie

Nespolahlivostou

e vraStenie Cela a vertikdlne pohyby obocim, hranie
s okuliarmi a predmetmi na stole, striedavé pokusy
o znehybnenie tela a tvare, timysel jednat opacne,
ako bolo dohodnuté

POCUVANIE A POROZUMENIE

Komunikacia

Com + unio (latinské slovo) - spojenie v jednote.

e Komunikujeme preto, aby sme sa dorozumeli.

e Je to systémova a ucelova cCinnost, ktora pouziva
verbalne a neverbalne komunikaéné prostriedky.

e Komunikacia ma ciel a ticel.

hlavne

e Vyjednavanie ma nielen vztahova, ale

obsahovu rovinu.
5 axiom komunikéacie
Clovek neméze nekomunikovat.
Komunikacia ma aspekt:
e  obsahovy
e vztahovy
Povaha vztahu je urcovana:
e intenciou - ciele, ktoré komunikaény partner sleduje
e interakciou
Komunikacia je tvorena:
e digitalnou
e analégovou modalitou
Medziludské komunikacéné procesy su:
e symetrické (na rovnakej Girovni)
e komplementarne (rozdielna troven)
4 usi
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e Vecny obsah

e Vztah

e Vypoved o osobnosti komunikatora
e Apel, ciel

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

4 usi casto krat nefunguju v délezitych jednaniach a to
ani na jednej ani na druhej strane.

Aktivne a pasivne pocuvanie

Proces pocuvania ma dve varianty:

e Pocuvanie

e Pocutie

Porozumenie je vysledkom interpretacie.

Pasivne poctuvanie

e Ukladanie informacii do ultrakratkej pamaéte.

e Nas partner, okamzite to, ¢o pocuje, pusta z hlavy.

e Puhe pocuvanie alebo videnie su procesy, ktoré
nemusia byt rozhodujuce pre dosiahnutie cielov
vyjednavania.

e Prejavuju sa takto ,aha, uhmmm, ....
Aktivne pocuivanie

e Partner nas nielen pocuva,
hovorime.

ale aj pocuje c¢o

e Neznamena to vSak, ze ho to zaujima, zZe hlboko
o tom premysla, alebo ze sa rozhoduje akceptovat,
¢o hovorime, alebo 2ze s nami uzavrie dohodu
o ktoru sa usilujeme.

Ocakavania

Uspech komunikacie priamo koreluje so stuptiom
naplnenia ocakavania.

Pozitivny vyvoj:

e VsSetci sa navzajom pocuju.

e  Vsetci pocuté podobne interpretuja.

e Oc¢akavania vetkych sa napifajua.

Problém komunikacie nespociva ani tak v tom, Ze je nas

partner v komunikacii je iny, ale vtom, ako s tymto
fenoménom odliSnosti vieme zaobchadzat.

Skuseny vyjedndvac preto vstupuje do vyjedndvania tak,
ze minimalizuje svoje ocakdvania a maximalizuje svoju
komunikacnu flexibilitu.

Sada kltucov k porozumeniu

Vztah medzi podmetom a prisudkom vety:

e Existencia: Vyrobna kapacita nesta¢i drzat krok
s dopytom.

e Koexistencia: Vy, pan riaditel, va§ vyrobny riaditel
a ja prediskutujeme mozné rieSenia.

e Sekvencia: Najprv si preberieme prednosti

navrhovaného rieSenia a potom prejdeme obchodné
podmienky.

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

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

Postup na ceste k porozumeniu
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VYJEDNAVANIE

¢ Od znameho k neznamemu:
nestac¢i vaSa vyrobna kapacita.
optimalne rieSenie.

Podla vasSich slov
Preto hladate

e Od zhody ku kontraverzii: Nastal ¢as pre rieSenie.
Kazdé rieSenie nieco stoji.

e Od vSeobecného k §pecifickému: Kazda firma chce
dlhodobo prosperovat. Existuje niekolko spoésobov
investicii.

e Od pritomnosti k budiicnosti: Vasa firma ma silna
poziciu na trhu. Jej udrzanie vyzaduje zvySenie
obratu.

5 zakladnych etap obchodného jednania
e Prvy kontakt - fakty, informacie
e Diagnoéza potreby - spolupraca

e Prezentacia obchodnej ponuky - prednosti rieSenia,
potom podmienky

e Vyjednavanie - ¢o za kolko

e Uzatvorenie jednania - dohoda, zmluva

Obchodny pripad je az vtedy uzavrety, ked mame

podpisant zmluvu.

OTAZKY

Otazky

Kontrolu nad priebehom vyjednavania ma ten, kto
urcéuje jeho tempo a smer, kto sa pyta.

Otazku kladieme preto, aby sme:

e dostali na nu odpoved

e vtiahli partnera do dialégu

e uputali pozornost

¢ sledovali dielcie ciele

Dielcie ciele

e Psychické posobenie: uvolnovanie
zvySovanie psychického tlaku.

napétia,

e Manipulacia s ¢asom: zrychlovanie a spomalovanie
priebehu vyjednavania, ziskavanie oddychového
¢asu, pozor na monolég - je mrhanim ¢asu.

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

e Informacie o partnerovi: osobné informacie,
informacie o predstavach, cieloch, preferenciach.

e Zistenie pravdy: presna diagnéza objektivnej
potreby, presné zistenie subjektivhych motivatorov
rozhodnuti.

e Priprava na prijem argumentov:
namietok, potvrdenie predpokladov.

prekonavanie

Druhy otazok

Druhy otazok:

e Zistovacie (uzavreté): odpoved - ano, nie
e Doplnovacie (otvorené): odpoved - veta
Kritéria:

¢ Co nimi sledujeme.

e Aké posobenie na partnera v komunikacii moézu
vyvolat.
Typy otazok:

e Stimulujuce: Co tomu ako expert hovorite ?
e Vylucovacie: Chcete platit Sekom, alebo v hotovosti ?
e Sugestivne: ... snad by ste nechceli, aby ... ?

e  Protiotazky: Preco sa na to pytate ?
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e Implikujice potvrdenie: Rozumiem vam spravne,
vSak ...?

e Rekapitulacné/kontrolné/testovacie: Mozem teda
uviest cenu ....

e Rétorické: Ako sa da takyto projekt zrealizovat ?

e Dvojotazky: Preco ste si vybrala pracku
s dvojbubnom ? Bude vam stacit jej vykonnost ?

Prezentacna a cenova past

Efektivne vyjednavanie je mozné iba vtedy, ked su
zname vSetky skutocnosti, ktoré sa tykaju predmetu
vyjednavania.

Jednanie je sekvencia 5 etap, v ktorej ma vyjednavanie
o cene svoje presne vymedzené miesto. K tomu, aby sme
nepresko¢ili etapy nam sluzia otazky.

Mladi predajcovia robia pri jednani dve chyby:

Spadnu do cenovej pasce (bod 4)

e Ked zakaznik preskoci 3 body postupu.

Spadnu do prezentacnej pasce (bod 3)

e Vyrobi neskuseny predajca, ked nezisti, ¢o vlastne
zakaznik potrebuje.

Zaverecné otazky

e Priama ziadost o zmluvu: Mézeme podpisat zmluvu
?

e Volba medzi dvomi variantmi: Budeme realizovat

variantu A, alebo B ?

e Ponukneme ustupok: Ked splnime tito podmienku,
tak sme dohodnuti ?

e  Vypocet plusov a minusov: Prinosy rieSenia su tieto

e  Zhrnutie: Rada by som zhrnula ....
e Zasadna vyhrada: Zistujeme, Ze ...
e Posledna otazka: Budeme vSetci takto spokojni ?

Hlupdk ma na vsetko odpoved, odbornik sa vie pytat.

NAMIETKY
Rozhodovanie

Dobré vyjedndvanie pozndte podla toho, Ze sa tam
nevyjednadva, ale rozhoduje.

Namietka je pozitivny signal, ktorym davaju Ucastnici
najavo, ze chcu rozhodnut a nevedia ako.

Proces rozhodovania ma tieto etapy:

e Vzbudenie zaujmu

e Uputanie pozornosti

e Hodnotova analyza

Namietka

Namietka je signal a nemusi byt postojom. To, ¢o nam
chce partner povedat je toto:

e Nevzbudzujete funkciu

myslenia.

modj zaujem. Nezapol
e Neuputali ste moju pozornost.

vnimania.

Nezapol funkciu

e Necitim sa dobre. Nenadviazal sa vztah.

Namietka je sucasne racionalnym aj emocionalnym
signalom, ktorym davaju Gicastnici vyjednavania najavo,
ze niektora zetap rozhodovania nemoéze prebehnut
hladko z dévodov:

e Nedostatku informacii.
e Nepresvedcivych argumentov.
e Nedobrych vzajomnych vztahov.
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VYJEDNAVANIE
Namietky je treba odzbrojit, nie negovat. Zalezi na tom,
ako:

e sa ddkladne pripravime na vyjednavanie
e dodrziavame argumentacné principy

e dokazeme  desSifrovat signal, ktory partner
prostrednictvom namietky vysiela

Namietka ma tieto vyhody:

e Casova vyhoda

e Vecna vyhody

e  Vztahova vyhoda

e Nuti k zvySeniu odbornosti

e Posilauje sebavedomie a sebadoveru
e  ZvySuje psychicku odolnost

NajcastejSimi namietkami su tie, ktoré si privolavame
sami.

Namietky:
e Cas

e  Uzitok
e Cena

e Podmienky

e Okolnosti

Argumentacia

Namietky prekonavame argumentaciou:
e podporujeme svoje tvrdenia

e presviedCame

e vyvraciame, oslabujeme

e ponukame pomoc v rozhodovani

e vyjasnujeme situaciu

e dosahujeme zmenu nazoru

e posiliujeme svoju poziciu
Techniky:

e (Cisla, fakty, Statistické tidaje

e Normy a pravidla s obecnou platnostou
e Skusenosti vlastné a cudzie

e Tradicia a myS$lienkové Skoly

e Platné poucky

e  Autority

¢ Odvolanie sa na ciele

e NajspolahlivejSim garantom pripravy je jasna hlava.
e  Gesto, alebo pohyb obo¢im maju vahu slova.

e Pocuvanie a porozumenie su zakladné piliere
dorozumenia.

e Kto sa pyta, riadi smer a spad vyjednavania.
e Na ostra namietku plati padny argument.
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