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Komunikace a vyjednavani

o Jakeé techniky nam ve vyjednavani pomohou?
Zakotveni
Foot in the door
Door in the face
Taktika proverovani
Taktika natlaku (napr. Casového)
Manipulativni techniky vs. presvédcovani
“Néco za néco”
NaocCkovani protichudnym nazorem
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Komunikace a vyjednavani
I TS

Mekkeé
VS.
Tvrdé
VS.
Principialni
(na reseni orientovane)



Obecny problem lidske
il komunikace
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Komunikace

N
o Verbalni (7 %)
o Paraverbalni (38 %)

o Neverbalni (55 %)

o ... berte prosim s velkou rezervou.



Komunikace

]
0 Proxemika

o Haptika
o Posturologie (str. 63, obr. 21)

o ... vSichni to tak nejak implicitne delame
spravne.
o ProcC se tim tedy zabyvat vice?



Komunikace

o Hlas
o Hlasitost
o Tempo
o Vyska
o Intonace
o Ton

o Jak a proC s tim pracovat?



Komunikacni paraziti

I TS
o Slovni paraziti

0 Slovni vycpavky
o Nadbytecna slova

o Pozor | na spravnou artikulaci



Aktivni naslouchani

]
0 Zakladem je skutecne véenovat pozornost!
o Vzbudit pocit, ze se snazime porozumet.
o Pozorovat neverbalni rec.
o Rozvijet dialog:
Klast otevrene otazky
Omezovat ,ja"

Parafrazovat
Reflektovat pocity



Aktivni naslouchani

o Pozor na:
o skakani do reci
o projevy nesouhlasu (i nevédome!)
o odchazeni od tematu
o netrpelivost
o udelovani rad
o netecnost



Aktivni naslouchani

]

0 Soustredme se nejen na obsah sdelené
informace, ale | na otazku ,proC nam |ji
sdeluje?”.

o Odstupme, nahlédneme jinou perspektivu.

o Pozor na Mental Set
nebo na sebenaplnujici se proroctvi,
halo efekt,
efekt primarnosti / efekt novosti,
Cl na emoce.



Zpet k nasi komunikaci ...

N
o Co je zakladnim nastroje obchodnika?

OTAZKA! ©

o Jaké zname druhy otazek?



Typologie otazek
N
o Uzavrené / otevrené
o Alternativni
o Kontrolni
0 Sugestivni
o Retoricke
o Negativhe vymezené otazky



Komunikace po telefonu

7
o Na co si musime dat pozor?
Nacasovani
Priprava
Predstava ,kdo je na druhé strané?”
Rychlost, srozumitelnost
... a taky pozor na souhlas(y)



Telefon |.
]
o 1. uvodni cast (proC volame?!)

Akvizice (studena?)
Telefon na doporuceni
Servisni telefon

Jiny zajem (oboustranna spoluprace)

0 Lze si snadno dovodit, Ze tato ¢ast telefonatu
je tou nejkritictejsi ...



Telefon II.

1
0 2. prechazime k hlavnimu sdeleni

Dokoncit prode;
Sjednat schuzku
Pozvat k ,akci”

o Co byva hlavnimi cili vasich / naSich hovoru?



Telefon llI.

]
o 3. rekapitulace (potvrzeni zavazku)

Rekapitulace podstatnych casti
Ujisteni se o porozumeni (Casy, mista, lidi)
Predani kontaktu, adres

o 4. zaver rozhovoru
Co by nemélo chybéet?






