PSYCHOLOGIE
V OBCHODNI CINNOSTI FIRMY

- Ing. Bc. Jan Kuba



Komunikace a vyjedndvadni
—

0 Jaké techniky ndm ve vyjedndvdni pomohou?
Lakotveni
Foot in the door
Door in the face
Taktika provérovani
Taktika ndatlaku (napf. ¢asového)
Manipulativni techniky vs. pfesvédcovani
“Néco za néco”

Naockovdni protichGdnym ndzorem



Komunikace a vyjedndvdni
N

Mékkeé
VS.
Tvrdé
VS.
Principialni

(na reseni orientované)



Obecny problém lidské komunikace
—

Nevédomé




Komunikace
_
o Verbalni (7 %)
0 Paraverbalni (38 %)

0 Neverbalni (55 %)

0 ... berte prosim s velkou rezervou.



Komunikace
—

0 Proxemika

0 Haptika

0 Posturologie (str. 63, obr. 21)

0 ... vSichni to tak néjak implicitné déldme sprdvné.

0 Pro€ se tim tedy zabyvat vice?



Komunikace
N

0 Hlas
o Hlasitost
0 Tempo
o Vyska
o Intonace

= Ton

0 Jak a proc s tim pracovat?



Komunikacni paraziti
-

0 Slovni paraziti

0 Slovni vycpdvky

0 Nadbytecné zvuky

0 Pozor i na sprdavnou artikulaci



Aktivni naslouchdni
—

0 Zdkladem je skutecné vénovat pozornost!
0 Vzbudit pocit, Ze se snazime porozumét.
01 Pozorovat neverbdlni rec.
01 Rozvijet dialog:
Klast oteviené otazky
Omezovat ,ja“

Parafrdzovat

Reflektovat pocity



Aktivni naslouchdni
—

01 Pozor na:
skdkdni do reci
projevy nesouhlasu (i nevédomé!)
odchdzeni od tématu
netrpélivost
udélovani rad

netecnost



Aktivni naslouchdni
—

0 Soustred’'mé se nejen na obsah sdélené informace,
ale i na otdzku ,,pro¢ ndm ji sdéluje?”.

0 Odstupme, nahléd’'neme jinou perspektivu.

0 Pozor na Mental Set
nebo na sebenapliujici se proroctvi,
halé efekt,
efekt primdrnosti / efekt novosti,

¢i na emoce.



Lpét k nasi komunikaci ...
—

1 Co je zdkladnim ndstroje obchodnika?
OTAZKA! ©

0 Jaké zndme druhy otdzek?



Typologie otdzek
-

0 Uzaviené / oteviené

0 Alternativni

0 Kontrolni

01 Sugestivni

01 Rétorické

0 Negativné vymezené otdzky



Komunikace po telefonu
—

0 Na co si musime dat pozor?
Nacasovdni
Priprava
Pfedstava ,kdo je na druhé stranés“
Rychlost, srozumitelnost

... a taky pozor na souhlas(y)



Telefon |I.
—

0 1. Ovodni cast (proc¢ voldme?l)

Akvizice (studend?)

Telefon na doporuceni

Servisni telefon

Jiny zdjem (oboustrannd spoluprace)

0 Lze si snadno dovodit, Ze tato cdst telefondtu je tou
nejkriti¢téjsi ...



Telefon Il.
—

0 2. prechazime k hlavnimu sdéleni

Dokondit prodej
Sjiednat schizku

Pozvat k ,,akci”

0 Co byva hlavnimi cili vasich / nasich hovor(?



Telefon llI.
—

0 3. rekapitulace (potvrzeni zdvazku)

Rekapitulace podstatnych ¢dasti
Ujisténi se o porozumeéni (Casy, mista, lidi)

Preddni kontaktu, adres

0 4. zaver rozhovoru

Co by nemélo chybét?



- Otdazky na zdvér?



