Komunikace v obchodni
¢innosti

O




Dnesni téma

O




Usmivejte se
UdrZujte o¢ni kontakt
Oslovujte jménem nebo prijimenim

Naslouchejte a vénujte plnou pozornost (zadny
mobil)

Bud'te laskavi a primocari
Bud'te vstricni

Zapojte 1 rec téla

Hovorte pomalejsim tempem, nepodléhejte
emocim partnera
Vyjadrujte se kladné o druhych a jejich chovani




Respektujte nazory druhého
Bud’te loajalni ke svym kolegiim

Nehovorte negativné o konkurenci
Vyhybejte se formulacim typu: ,,to neni moje starost®
DodrZzujte sliby a terminy

Bud'te vidy dobre oblecenia upraveni Snazte se
chovat uvolnéne a prirozené

Budte hrdi na to co délate, nesnizujte hodnotu své
prace.



Metody, Ize vyuzit dle dané situace.
Klient se zmini o néjaké nevyhodé a obchodnik ji prezentuje prave jako dilezitou
prednost (metoda prevraceni).
Uvede prednosti a slabiny produktu (metoda klada a zaporu).
Potvrdi namitku, prejde vSak ihned k liceni prednosti produktu (metoda
prreskoceni).
Ridi se metodikou oslabovéani argumentdi, otupuje osti{ namitek otazkami
(rozkladaci metoda).
Prichazi s ndzornymi srovnanimi ve formeé otazek (srovnavaci metoda).
Necha klienta, aby sam vypocital prednosti (metoda vypocéitavani).
Nech4 za sebe mluvit fakta (podklady, dokumentaci) (referenéni metoda).

Opakovaneé vyslovuje své vlastni stanovisko podle motta: Kapka za kapkou
prodéravi i kimen! (metoda kapek).

,Posadi klienta za volant®, tzn. necha klienta, aby sam zkusil uzitnou hodnotu
produktu (metoda praktického pokusu).

Necha klienta, aby sam vypocital priklady zisku (metoda piikladi).



Cviceni

O



https://www.youtube.com/watch?v=BiAn9E3fFyM

Vyuzivaji se zejména u nepritelského typu
vyjednavani VYHRA — PROHRA

Vyhra pouze v tomto obchodnim vztahu, pro pristé je
pro nas ,hra ukoncena“a konci pro priste prohrou
Zvladnuti natlakovych taktik predpoklada, ze
rozpozname tento styl komunikace u vyjednavace a
byt pripraven jednani vést v konzultativnim stylu.
Pokud to neni mozné je lepsi od jednani
ODSTOUPIT



ANCUJUUAOLU JOVL LAALLIAULINUVU VU LALINLLINY

(Richardson, L., 1992, s. 25-49):

O

» Manipulace s rozsahem pravomoci:
o vyjednavanim je poveérena osoba, ktera nema prislusné pravomoci k
definitivhimu rozhodnuti
o MizZe jit o manipulaci s cilem ziskani ¢asu nebo ziskani prevahy v
poctu jednajicich osob
» Protiopatrent:
O prohlasime totéz a vyvineme snahu dostat se ke kompetentnimu
pracovnikovi

o soustredit na dilezitou otazku, o které miize rozhodnout pouze
kompetentni osoba

o vuvodu jednani predstavime vedouciho pracovnika nasi firmy a
vyzadujeme predstaveni protistrany anebo se druhé strany primo
zeptame - Nezucastni-li se Ing. Novak jednani, mate jeho plnou moc?




Taktizovani s novymi informacemi

O




Casovy natlak

O




Taktika ,,odhryzavani®

O

» Jednani o kazdém bodé zvlast a vyzadovani astupki
u kazdeho projednavaneho bodu

» Protiopatrent:

o vyzadovat ziskani celkové obchodni nabidky partnera pred
jakymkoli astupkem

o Navrhuji tento bod projednat jako pruni. - muze byt nasi
obranou vyjadreni: Lze projednat tuto ¢ast, ale k tomu,
abychom Vam mohli poskytnou prehled o celkové situaci,
musim nejprve posoudit celou obchodni nabidku. Teprve
potom miizeme projednat bod, ktery jsme navrhovali. Dulezité
je polozit nasledneé otazku Co Vas dale zajima? - abychom se
vyvarovali dalsi pripadné manipulace.




Taktizovani s poc¢tem jednajicich osob

O




Taktizovani s konkurenéni nabidkou

O




Hra s emocemi

O




MIlceni

O




Manipulace s ustupky

O




s<Salamova taktika® je zaloZzena na tom, Ze pozadavky
jsou predkladany postupné a pomalu. Protistrana tak
udela tstupek v domneéni, Ze se jedna o posledni
pozadavek druhé strany.

Taktika ,,Vadnouci krasy* spociva v tom, zZe je
prezentovana na prvni pohled lakava nabidka, jejiz
pritazlivost po podrobnéjsim projednavani zacne
,vadnout®.

Taktika ,,Neprestanu, dokud nebude po vSem*
spociva ve zméné v podstateé jiz uzavrené obchodni
dI())hody ve svij prospéch. Jedna se sice o malou tipravu,
ktera z protivnikova hlediska nemuze znicit jiz
dohodnutou transakei, ale nastrazeny podvodny manévr
stoji za to zkusit.




Vécny vyznam — lze zhodnotit dosavadni vyvoj
jednani a rozhodnout se o dalsi strategii

Hygienicky vyznam — obcerstveni, relaxace

Taktika — kdy jedna strana nezvlada argumentaci
nebo hrozi vyzrazeni dulezitych informaci



Namitky v obchodnim rozhovoru

O




Jak nacasovat odpovedi na namitky

O




Kdyz se objevi, béhem prezentace— tykajici se napr.
kvality, ¢i poveésti vasi firmy, je dobré byt schopen
tyto namitky predvidat a umét na né dobre reagovat
Po prezentaci — k béznym otazkam se da vratit az po
prezentaci

Pr. Mohl bych se k tomu vratit za chvili? Myslim, ze s
odpovédi budete spokojeni. Popr. pokusim se odpovédeét v
nasledujicim vysvétlenti.



sPrevence*

Zejména Kk jiz znamym namitkam. Pripravou
argumentl zamerenych na vyhrady miizeme nechat
vice vyniknout vyhody. Z psychologického hlediska je
vyhodné uvést namitku predem a odpovédét si na
ni.(Lze vyuZit tzv.katalog namitek)

,Ano-ale*

S namitkami partnera souhlasime, ¢imz docilime
jeho pozitivniho naladéni, vzapéti vSak prezentujeme
fadu vyhod, které namitku zcela oslabi.



»Plus — minus*

Argumentujeme vyctem vyhod, které obchodni nabidka prinast,
soucasné vsak pripustime ¢astecné nedostatky. Vyhodna je
vizualizace, kdy ma partner moznost vidét prevahu vyhod nad
nevyhodami.

,Obraceni*
Namitku Ize vyuzit jako prednost..
,Protiotazka*

Na namitku odpovidame otazkou, na kterou ne¢ekame odpovéd a
ktera ma spiSe partnera privést k opétovnému zamysleni nad jeho
namitkou.

,Bagatelizace“

Argumentace spociva v usili vysvétlit partnerovi, zZe zavaznost
namitky neni tak opodstatnéna. Bagatelizace se musi tykat pouze
predmeétu jednani, nikoliv osoby partnera.

~ZkuSenosti, dukazy, priklady*
odvolanim se na autority, osvédéeni, diplomy, uznani apod.



Uprimna namitka znaci uprimny zamer.

Namitka je ¢asto snahou najit zdivodnéni.

Namitky nejsou nezbytnou soucasti prodeje.

Dokud nevite, jak zodpovidat namitky, nevite, jak prodavat.

Na namitkach si oveérite svoje prodejni dovednosti.

Nepotlacujte namitky — nechejte je projevit a zodpovézte je.

Zakaznik, kterého nadchnete, namitky nevznasi.

Pokus o uzavreni pomiize skrytym namitkam na svétlo.

Namitky nam pomohou pochopit zakaznikovo mysleni.

Namitky vypadaji racionalné, ale jsou emocionalni.

Namitky nejsou nezbytné trvalého razu.

Namitka neznamena, Ze by zakaznik nechtél koupit.

Namitky proti hmotnym produktiim souvisi s jejich parametry a
cenoul.



Namitky proti nehmotnym produktiim souvisi s prioritou a reakcemi okoli.

prani.

Zakaznici kupuji prinosy a ne zodpovézené namitky.

Jen nékolik malo namitek se pravidelné opakuje.

Je snazsi namitkdm predchazet nez je zodpovidat.

Reste v predstihu namitky, které nemiiZete zodpovédét.

Namitku predem vyreSite tehdy, pokud ji preménite na prinos.

Odmitnuti se projevi tehdy, pokud se vam nepodari udrzet zakazniktv zajem.
Zacnéte s prinosy, vyhnete se tak odmitnuti.

Skutecné namitky se objevi po seznameni s prinosy.

Uprimna namitka je zakuklena otazka.

Malé pochyby se projevi otazkami, velké namitkami.

Zdrzovani pri uzavieni znamena nerozhodnost kviili nedostatecné silnému

Zakaznik proziva konflikt, ktery plyne ze strachu ze Spatného rozhodnuti.
Zakaznik si pri rozhodovani nedokaze zachovat chladnou hlavu.



Zdolavani namitek

O



https://www.youtube.com/watch?v=AnaRC6vXZcM

1. Pravo posuzovat své vlastni jednani a byt za n€;
odpovédny

2.Pravo neposkytovat zadné vymluvy, vysvétleni ani
ospravedlnéni

3.Pravo posoudit, zda a nakolik jsem zodpoveédny za reSeni
problémau jinych lidi

4.Pravo zménit sviij nazor

5.Pravo délat chyby, ale byt za né zodpovédny
6.Pravo rici ,,Ja nevim®

7.Pravo byt nezavisly na dobré vili jinych lidi
8.Pravo délat nelogicka rozhodnuti

9.Pravo rici ,, Ja ti nerozumim*

10. Pravo rici ,,Je mi to jedno®



PASIVNI AGRESIVN{ ASERTIVNI

_________ Formulace Mas pravdu, Mam pravdu, Takto vidim
nezalezi na tom,  pokud si mysli$ situaci. Toto si
co si myslim, co néco jiného, myslim, toto
citim myslis si to citim, tohle chci a

Spatné, na tvych  toto nechci — co ty
pocitech nezédlezi na to?

Uéel Vyhnout se Dosahnout toho Komunikace a
konfliktu co chci ja vzajemny respekt
Prostredky Slaby, nejisty, Hlasity povySeny, Pevny vrely, dobre
Hlas vahavy projev, modulovany ton
sarkasticka hlasu,
intonace rovnomerny

rytmus




Telo

Vysledky

Pohled doli,
odvracené

Shrbené
pokroucené, hrani
si, krouceni

Snizeny
seberespekt,
nenaplnéné
potreby, doufé, ze
nékdo uhodne co
chce

Pronikaveé,
chladné,
nepratelské

Tuhé, rigidni, ruce
na bocich,
ukazovani prstem

Pochybny
seberespekt, drzi
pozici za kazdou
cenu, vytvari
nepratelstvi viici
sobé

Primeé otevrené,
poctivé,
udrzujici

Uvolnéné,
vyvazené drzeni
téla, ruce volné po
stranach, uvolnéna
gesta

Buduje
seberespekt,
pracuje s
podstatnymi
skutec¢nostmi,
zvysuje
sebedtvéru




pasivni vyrok -

lnmﬂivni vyrok +

VYROK VYROK JE

»Poslyste, uklidte to ta- O
dy. Co si myslite, 2e si
" 0 tom budou ti lidé mys-

let?«

»Ale jo. Stejn& si mys- O
tim, 2e t& nikdo nebude
shénét.«

VYROK VYROK JE

»To vypadé skvéle. Je O
to dobry népad. Nové

va- podnéty se budou ho-
dit.«

»Réd bych vas uvolnil, O
ale nemohu.«

~ 10. Jeden z vasich pod.
: meh Vam prévé
m- 2e nikdy ne-

-vedoucim pra-
1 ernl m
nu uz dost
dobu. Rad
rozhovor ukon-

»Podivej, musim konCit.

»Ale posloucham.« i
| O

Mém tady dal$l hovor.«

VYROK VYROK JE

»Jo&td to nenl dokona-
|6. Je tam pér v&cl, kte-
ré bych chtél
dotahnout.«

O

»Pro¢ nevedete zvlast

nékupy pro jednotlivé
oddélen(?«

O




k10,

5. Libilo se vam, jak je
> - »Na tebe nikd L
den z vasich I 1 nikdo nevyzra-
pracov- =
< Je, via? O -
jednani 1,
4

S obchodnj; -
Pt m partne-

6. &me‘g vAm pra-
Ve zavolal a sdaiil i i
vam, 3o Seada ve' fak si to zalidim.«
denl se preklada

einé pra- »TiSe, vy dvé, taky potre- O

oddalen,
ifizeny, pfe-

»Mysiim, e to pljde, né- O

bujete zndt ty ddaje.«

»No, nékomu to tak mu-
Ze plipadat.« O

»My vdm nabizime nej- O
- lepsI podminky. Leps/
- vém nikdo nabidnout ne-

»Drite se Zékoniku pré-
ce, ten stanovl zcela jas-
né, co lze a co ne.«

»A nemyslite, Ze by bylo
lepsi, kdybychom pfijali
a- névrh ing. Novdka?«




Eva si pred éasem pujcila od Olgy 500K¢. Eva ji
slibila, Ze to vrati z pristi vyplaty, prestoze uplynulo
jiz ¢tvrt roku Eva zatim nic nevratila.

Jak byste reagovali?
Pasivné

Agresivneé
Asertivne?



Asertivni chovani:

Olga prijde za Evou a mezi ¢tyrma oc¢ima ji rekne:
O:“Rada bych abys mi vratila ty penize, které sis ode me
pujcila pred tremi meésici.”

E: ,Ale ja ted nemam. Vis koupili jsme si novou pracku.
Vratim ti to z pristi vyplaty.*

O: ,, To je mrzuté, ale ja ty penize potrebuji hned.”

E:Ale ja ted opravdu, zadné nemam. Nemam ti z ¢eho to
vratit. To bych si musela zase od nékoho piijcit.*

O: Evi, opravdu ty penize potfebuji dnes. Zitra ma syn
narozeniny a chci mu koupit darek. Chapu, Ze je ti neprijemné
si od nékoho ptijcovat, ale na vraceni bylo dost ¢asu. Zkus si
pujéit napr. od Veroniky, ta si vétSinou nechava rezervu.“



Zasady:
Uplatnit si své pravo nebo narok
UdrZovat oc¢ni kontakt

Klidn€ strucne a mechanicky opakovat znovu a znovu
svlj nazor nebo rozhodnuti

Ignorovat pokusy o zlakani na postranni témata
Nenechat se dotlacit k pocitu viny
Nejsou zadné argumenty, vysvetleni ani omluvy

Davame najevo, ze jsme schopni mluvit jako
%ramofonova deska cely den a jeho manipulativni triky
udeme nadale ignorovat.


https://www.youtube.com/watch?v=3CI4fZa_iaU

Dalsi techniky

O



https://www.youtube.com/watch?v=DjOHiIECkNE
https://www.youtube.com/watch?v=R7gSm2NPY5M
https://www.youtube.com/watch?v=R7gSm2NPY5M

Casto dochazi k nedorozuméni praveé diky témto
zlozvykiim a to bud na strané naslouchajiciho ¢i
sdélujiciho



Naslouchani
cteni myslenek
Skakani do reci
Nereagovani na sdéleni —
chybéjici zpétna vazba
Neverbalni odmitani

Sdelovani

Neprimé vyjadrovani pocitt
oklikou

Neuprimnost

Nejasnost a nekonkrétnost
Prehanéni

Znackovani

Nadmeérné zobecnovani
Pripisovani amyslu
Prekrucovani skutec¢nosti

Nesoulad slovniho a
mimoslovniho projevu

Unik od tématu
Prehnané emoc¢ni reakce



Zlozvyk — nejasnost nekonkrétnost
Ty se nezajimas ani o vlastni déti
A ja nejsem udrena? Chodim do prace a jesté kolem
tebe skacu.
Mohl bys taky doma s né¢im pomoci!

To Vlada ten se chova ke své zZen€ hezky, je videét, Ze
jl ma rad.




Prosim te, rada bych s tebou mluvila o nasi
Karoliné. Trapi me to.
Vis byla bych rada, kdybys mi doma pomohl.
Treba s velkymi nakupy v sobotu, nebo kdybys
umyl nadobi.
Rada bych, kdyby sis se mnou ve spole¢nosti
vice povidal, necitla bych se tak sama.




Z prace chodis domt v noci a ani tak nas
nedokazes uzivit!

Doma je stale neporadek!
Jsi sobec!

Nervi na me jako pavian!
VsSechno zvoras , nemohu se na tebe v nicem
spolehnout!

—

Stokrat jsem t€ o to prosila!
To mi délas schvalne!




Je mi neprijemné, Ze jsi dnes priSelpozdéji naz jsme se
domluvili.
Moc by me potésilo, kdyby byla uklizena kuchyn, kdyz se
vracim z prace.
Nelibi se mi, Ze jsi sneédla vsechny jogurty z lednicky.

Je mi neprijemné, kdyz na me Kkricis!

Nastvalo me, Ze jsi zase sam pral a Cast pradla je
zabarvena, o to vic mé to mrzi, Ze jsme se o tom pred 14
dny bavili. Prani nech prosim na me, ale jsme rada, Ze jsi
opravil auto, miizeme jet na vylet.

Prosim té uklid’ si ponozky!
Rozéiluje mé, Ze jsi se nevyzul v predsini!




Buchtova, B., Kulhavy, V., Psychologie v obchodni
¢innosti firmy, Brno:MU, 2006

Bedrnova, E., Novy, 1. Psychologie a sociologie v
Irizeni firmy. Praha: Grada, 1996, kap. IV.

Richardson, L. Strategie tispéchu. Praha: Victoria
Publishing, 1992.

Prasko, Praskova, Asertivitou proti stresu, 1992



