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Zlata pravidla

vyjednavani
-

Jedna z aktivit nasho sukromného
a profesiondlneho zivota, v ktorej sa
bez komunikdcie nezaobideme, je
vyjedndvanie. Vyjedndvanie, ak mad
byt uspesné, musi  prebiehat
systémovo ariadit sa Specifickymi
pravidlami. Pokial sa budete nimi
riadit, miera vaSej uspesnosti vo
vyjedndvani péjde hore a zvysi sa aj
vds pozitok z vyjedndvacieho procesu.

PRIPRAVA VYJEDNAVANIA

Ako vnimame svet

Efektivnost nasho zmyslového vnimania je takato:

85% vnemov vnimame zrakom

11% sluchom

3,3% ¢uchom

1,5% hmatom

1% chutou

Vizualizacia musi byt centralnym bodom nasej pripravy
na vyjednavanie.

Komunikaéné typy

e Vizualny: nadpriemerne vnima tvary, pozorny,
zapisuje, aktivne reaguje, ruSia ho zvuky,
neporiadok, pohyb.

e Auditivny: nadpriemerne vnima zvuky, pri uceni si
sam rozprava, ma rad dialégy, rad poslucha inych,
aj seba.

e Kinesteticky: mimoriadne vnima pohyb, uci
pomocou ¢innosti.

e ZmieSany: nerozhodny.

sa

Pamatova mapa

Verbalna komunikacia je mocnym, ale nie jedinym
nastrojom vyjednavania. Patri sem aj rétorika, obsahova
stranka, zrak. Paméatame si:

e 90% ak vnimanie sprevadza ¢innost

e 80% ak vnimanie verbalizujeme

e 50% ak vidime a pocujeme

Pamé&tova mapa je grafickym vyjadrenim mentalnych
procesov, ktoré prebiehaju v pravej rozumovej (fakty,
analyzy, zavery ... alavej emocionalnej (predstavy,
obrazy, pocity...) mozgovej hemisfére. Pamédtova mapa
obsahuje: hlavnu tému, podtémy a zavislé veli¢iny.

Styl

Clovek nielen vnima, ale aj reaguje. Vyjednavanie musi
byt pripravené po stranke obsahovej aj formalnej - Styl.
e Zakladné dva vyznamy slova - dejovy a vztahovy.

e Symetria, kooperacia

e Asymetria, kompetitivhy rozhovor
e Téza, antitéza, syntéza

REC TELA

e Mimika, gestikulacia, oény kontakt.

e Interpretacia vzajomného vztahu:

— Proximita - vzdialenost medzi Gi¢astnikmi rozhovoru.

— Uhol orientacie
o pohyb dopredu -

racionalne uvazovanie

o spatny pohyb - prekvapenie, nesthlas, emocie
o pohyb do strany - nedoévera, pochybnost

— Pozicia: rozbit mySlienkovy ramec v ktorom sa
opevnil partner.

— Paralingvistika: prednes recového prejavu - rychlost,

zvySena koncentracia,

vyslovnost, hlasitost, modulacia, akcent, pauza,
vyska hlasu.

— Vonkaj§i vzhlad: obleCenie, uces, vzhlad tvare,
doplnky.

Small talk

Je Tahka spolocenska konverzacia, ktora sa riadi
presnymi a prisnymi pravidlami a v zahajovacej casti

rozhovoru nam pomdaha zorientovat sa v sposobe

neverbalnej komunikacie nasho partnera

e Specifické vyrazové kvality - pohybovy a vyrazovy
potencial.

e Balet tela a atmosféra jednania — zhoda v pouzivani
neverbalnych komunikaénych prostriedkov poméaha
naladit néastnikov jednania na ,rovnaka vlnova
dizku“. Dosiahneme to tak, Ze sa prisposobime
pohybovému a vyrazovému potencidalu - tym
dosiahneme sulad - opakovanie pohybu, vyzlecenie
saka ....

e Rovnovazny stav - zistujeme, ¢&i racionalna
a emocionalna stranka su v rovnovahe, a ak nie
vieme interpretovat rozdiely.

Ano, nie

Ano a nie vyjadruja mentalnu reakciu, nie poziciu ich

autora. Su to silné slova. Je doélezité odhadnut

neverbalne prejavy, ktoré ich sprevadzaju. Moézu byt

vyslovené s:

e istotou: priamy oény kontakt, zdvihnuty palec
a ukazovak, telo naklonené v smere partnera.

e pochybnostami: poloha prstov a dlani ,domcek
s kariet“, ruky zlozené na prsiach, telo odklonené od
partnera.

e nerozhodnostou: striedanie polohy hlavy z jednej
strany na druhu, pohlad mimo priamy smer, casté
zmeny polohy tela.

e tendenciou bagatelizovat vyznam odpovedajucej
akcie: mavanie rukami z jednej strany na druhdu,
netrpezlivé kyvanie hlavou, rychle pohyby tela -
vrtenie.

e Umyslom jednat opacne, ako bolo dohodnuté:
vraStenie Cela a vertikalne pohyby oboé¢im, hranie
s okuliarami a predmetmi na stole, striedavé pokusy
o znehybnenie tela a tvare.

POCUVANIE A POROZUMENIE

S axiéom komunikacie:

e Clovek neméze nekomunikovat.

e Komunikacia ma aspekt obsahovy a vztahovy.

e Povaha vztahu je urcovana intenciou - ciele, ktoré
komunikaény partner sleduje a interakciou.

e Komunikacia je tvorena digitdlnou a analégovou
modalitou.

e Medziludské komunikaéné procesy
symetrické (na rovnakej urovni),
komplementarne (na rozdielnej Girovni).

4 usi

Vecny obsah

e Vztah

e Vypoved o osobnosti komunikatora

e Ciel

bud
alebo

sua

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 je nas
komunikaény partner a aké sti moznosti jeho reakcie na
nas ciel.

Aktivne a pasivne poéuvanie

Proces pocuvania ma dve varianty - pocuvanie alebo

pocutie. Porozumenie je vysledkom interpretacie.

= Pasivne pocuvanie - ukladanie informacii do
ultrakratkej paméti. Na§ partner, okamzite to, o
pocuje pusta z hlavy. Pahe pocuvanie alebo videnie
s procesy, ktoré nemusia byt rozhodujiace pre
dosiahnutie cielov vyjednavania. Prejavuju sa takto
,=aha, uhmmm, ....
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= Aktivne pocéuvanie - partner nas nielen pocuva, ale
aj pocuje ¢o hovorime. Neznamena to vSak, ze ho to
zaujima, ze hlboko o tom premysla, alebo Zze sa
rozhoduje akceptovat, ¢o hovorime, alebo ze s nami
uzavrie dohodu o ktoru sa usilujeme.

Uspech komunikacie priamo koreluje so stupiiom
naplnenia o¢akavania. Pozitivny vyvoj :

e Vsetci sa navzajom pocuju.

e VsSetci pocuté podobne interpretuju.

e Ocakavania vsetkych sa napliaju.

Problém komunikdcie nespociva ani tak v tom, Ze je ndas
partner v komunikdcii je iny, ale vtom, ako s tymto
fenoménom odlisSnosti vieme zaobchddzat. Apfelthalter.

Skuseny vyjednavac preto vstupuje do vyjednavania tak,
ze minimalizuje svoje o¢akavania a maximalizuje svoju
komunikaénu flexibilitu.

SADA KLUCOV K POROZUMENIU

Radenie mysSlienok je v komunikacii délezité, ak chceme

dosiahnut porozumenie.

e [Existencia: Vyrobna kapacita nestaéi 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.

S zakladnych etap obchodného jednania:

e Prvy kontakt - fakty.

e Diagnéza potreby - spolupraca.

e Prezentacia obchodnej ponuky - ponuka - prednosti
rieSenia, potom podmienky.

e Vyjednavanie - ¢o za kolko.

e Uzatvorenie jednania - dohoda.

Postup na ceste k porozumeniu:

e Od 2znameho k neznamemu:
nesta¢i vaSa vyrobna kapacita.
optimalne rieSenie.

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

e Od vSeobecného k Specifickému: Kazda firma chce
dlhodobo prosperovat. Existuje niekolko spdésobov
investicii.

e Od pritomnosti k budtcnosti: Vasa firma ma silnua
poziciu na trhu. Udrzanie vyzaduje zvySeniu obratu.

Dokazu rychlo navodit atmosféru porozumenia:

e Metaféra: Nezda sa vam pani, ze zaCiname chytat
vietor v poli ?

e Analégia: S financiami je to ako s rodinnym
rozpo¢tom, ak chceme ich wudrzat v rovnovahe,
musime viac zarobit a menej utracat.

e Obraz: S tymto produktom rozbijete konkurenciu.

Podla vasSich slov
Preto hladate

OTAZKY

Kontrolu nad priebehom vyjednavania ma ten, kto

urcuje jeho tempo a smer. Otazky kladieme hlavne

preto, ze chceme svojho partnera vtiahnut do dialégu

a aby sme uputali pozornost a sledovali dielcie ciele:

e Psychické posobenie: uvolnovanie napétia,
zvySovanie psychického tlaku.

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 objektivne;j
potreby, presné zistenie subjektivnych motivatorov
rozhodnuti.

e Priprava na prijem argumentov:
namietok, potvrdenie predpokladov.

prekonavanie

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 ?

e Implikujuce 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 ?

ZavereCné otazky:

e Priama ziadost o zmluvu: Mézeme podpisat zmluvu
2

e Volba medzi dvomi variantmi: Budeme realizovat
variantu A, alebo B ?

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

e Vypocet plusov a minusov:

e Zhrnutie:

e Zasadna vyhrada: Zistujeme, ze ...
e Posledna otazka:

NAMIETKY

Namietka je pozitivny signal, ktorym davaju tucastnici
najavo, ze chca rozhodnut a nevedia ako. Dobré
vyjednavanie poznate podla toho, ZzZe sa tam
nevyjednava, ale rozhoduje. Proces rozhodovania ma
tieto etapy:

e Vzbudenie zaujmu

e Upttanie pozornosti

e Hodnotova analyza

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

e Nevzbudzujete mo6j zaujem. Nezapol funkciu
myslenia.

e Neuputali ste moju pozornost. Nezapol funkciu
vnimania.

e Necitim sa dobre. Nenadviazal sa vztah.

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

e Nedostatku informacii.

e Nepresvedcivych argumentov.

e Nedobrych vzajomnych vztahov.

Argumentacia:

Cisla. fakty, Statistické tidaje

Normy a pravidla s obecnou platnostou
Skusenosti vlastné a cudzie

Tradicia a myslienkové §koly

Platné poucky

Autority

Odvolanie sa na ciele



