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Marie HanuSova 23.4.2014
Zvladani namitek

Namitka je slovni reakce klienta, zaka, rodiCe, kupujiciho, vyplyvajici z neznalosti,
prekvapeni, touhy po doplnéni informaci, emocionalniho vzepjeti. Klient vyjadfuje
nesouhlas, jiny nazor, negativni stanovisko k nabidnuté sluzbé, k nasi argumentaci,
k ndm samotnym Re$eni namitek neni zadné nasiné piesvé&d&ovani ani slovni
souboj. Namitka je signal k obchodu nikoliv odchodu. Namitka mize znamenat, Ze
klient pfemysli o naSem navrhu. Namitky se vyskytuji uz pfi otevieni hovoru,
navazani kontaktu, pfi prezentaci vyhod, v obecné nebo konkrétni roviné. Namitky se
objevuji bézné v situaci, kdy klienta pfesvédcujeme.

Typologie namitek

Zajem - Klient pfemysli a zvazuje ,nahlas" o uskalich, o¢ekava vice informaci
Nedorozuméni- klient je pfedpojaty, dostal nespravné informace z néjakého zdroje
nebo nerozumél né€emu, co jste Fekl

Skute¢na zavada - nas vyrobek ma z pohledu zakaznika skute¢né& nezvratnou
nevyhodu

Oddalovaci technika - klient si chce byt jisty, Ze ma vérohodnou informaci a chce
Zjistit, zda nemuze nékdo ziskat lepsi nabidku

Pochyby - klient neni dosud s to se rozhodnout

Obrana - klient vyciti nas ,tlak" a brani se, aniz k tomu ma racionalni duvod, nebo je
zasadné rad v opozici (,vi a umi to nejlip")

Hra - klient ma rad dohadovani

Presilova hra - klient ma rad pocit prevahy, ktery ma, kdyz fekne ne

Faze zvladani namitek:

a) Zjisténi pficiny

Nelze feSit namitku, aniz zname pficinu. Lékafr, ktery 1&€Ci a pfedepisuje potfebny Iék,
vychazi ze zjisténé diagndzy. Stejné tak my musime zjistit, z c¢eho prameni
pochybnost protistrany.

Obvyklé pficiny namitek:

e Neznalost, nedostatek informaci. Namitka prameni z limitované znalosti
problematiky.

e Nedorozumeéni. Namitky jsou ¢asto disledkem Spatné komunikace,
podavani neuplnych nebo nepfesnych informaci.



e Potfeba ziskat jistotu. Komunikacni partner se potfebuje ujistit, Ze spravné
chape vase slova, argumenty.

e Touha se poradit. Druha strana ma bud'skutecny zajem o radu nebo se
jedna o faleSny projev, kterym chce ziskat Cas.

e Rozpor zajmu. Namitka odkryva odlidné zajmy druhé strany.

e Prestiz. Druhé strané je zatézko uznat, Zze ma pravdu nékdo méné
zkusSeny, s niz§im vzdélanim, mladsi, Zena...

b) Vyjadfeni porozuméni- pfijeti namitky

Kdyz vime, z Ceho prameni pochybnost protistrany, dejme jednoduSe najevo
porozuméni pro tuto pochybnost. Pochybnost neznamena nic jiného nez to, ze
partner potfebuje byt ujistén o spravnosti volby.

C) vyfeSeni namitky

PFi feSeni namitky mdzeme pouzit metodu tzv. zabetonovani zakaznika/ klienta/ Zaka
— pouzijeme jeho vlastni slova, ktera fekl, kdyZ jsme analyzovali jeho potfeby. Je to
vlastné rekapitulace jeho potfeb ve vztahu k produktu.

d) Uzavieni dohody - vyzva k realizaci (koupi)

Svou praci jsmejiz udélali, nyni je fada na zakaznikovi/ klientovi/ Zakovi/ rodici.
Potfebujeme jeho ano, a to nemizeme udélat za néj. Pokladame uz jen jedinou vétu,
totiz vyzvu k realizaci (koupi) a miCime.

Pokud ma protistrana namitky, svédci to o jejim zajmu o vami nabizeny produkt Ci
sluzbu. Povazujte jeho namitku za zaklad vasi argumentace. Pfi zvladani namitek
neztracejte sebekontrolu, nebagatelizujte, dobfe si pfipravte odpovéd' a po své
odpovédi se ujistéte, ze vam protistrana rozuméla. Namitku pFfekonejte rychle,
nenechte se odvést od sveého cile.

Efektivni postup pfi zvladani namitek

¢ Ne kazdé ,ale" je namitka

e Pracujte jen se skuteCnymi namitkami

e Potvrdte, Ze jste porozuméli namitce ,,Ano, rozumim a chapu Vasi namitku,
otazku..."

¢ Dejte najevo pochopeni pro kazdou namitku.

e Z&dné ,pichlavé" vyrazy - chovejte se vyrovnané a klidné.

e PoloZte ovéfujici otazky : ,Rozumim dobfe, Ze se obavate...?", ....Ze vam
nevyhovuje...?, mohu se zeptat o ¢em premyslite...?, ...nad ¢im vahate...?"

o Nauéte se pouzivat PROTIOTAZKY , Rikate, Ze se Vam to nezda ... &eho se

AT & &4



bude
rozhodovat o nakupu ...vy sam?"

e Opravnénym namitkam se brante nabidkou jinych pfednosti : ,Ano, to jste
spravné postfehl, vedle toho vS§ak muzeme polozit vyznamnou pfednost, vyhodu,
zisk..."

¢ Nenapovidejte Zzadné namitky

e P¥i zpracovani namitky se odvolejte se na zkuSenosti, dukaz, autority, osvédceni,
diplomy

e |zolovani problému — zjistéte, zda se jedna o jediny duavod, pro€ partner vaha, zda
by po odstranéni problému pfistoupil k obchodu ,, Tohle je jedina véc , ktera Vam
vadi ?, kdyz bychom se ,s tim poprali"...tak byste mél zajem ...?"

¢ Argumentujte pomoci vyhod a uzitku

< zvykovymi nebo pravnimi divody
< argumentace , pravdou o véci"

< argumentace vyhodou pro oba

e Namitku na cenu zpracujte pomoci argumentace, sdélte co vdechno klient za

e uvedenou cenu ziskava a tudiz je v cené obsazeno...zaruky kvality,
bezproblémové

e uZivani, barevnost...

e Protiargument zmékcete CasteCnym souhlasem.

e Nakonec vzdy poloZte kontrolni otazku.

e Vytvorte si ,katechismus odpovédi" na ,katalog namitek".

e Obcas zhodnotte klientovy dotazy.

e Hovofte co ,nejpoutavéji”.

Protiotazky — cesta ke zvladnuti namitky

Pouzivame je pfi pfekonavani namitek. Zjistujeme jimi vice o nazorech a postojich
protihrace kdyz ,obecné" nesouhlasi tak navrh zamita. Nutime jej zamyslet se znovu,

,otupit" ostfi a hovofit s nami.
Typy namitek, kdy klient odmita

Nebudu délat, co vy fikate.

To by mé zajimalo, k ¢emu tady vlastné jste?
To byste stejné nepochopil.

Budu si na Vas ztézovat vedoucimu.



Vy mi nechcete rozumét.

Jak ja to vidim, nedopadne to dobfe.

At délam co délam, ale smysl v tom nevidim.

Co si prosim Vas myslite?

Nevim co vam na to fici, nevim.

Nemam, co bych k tomu fekla, ta uroven se mi ale nezda.

Pfiprava protiotazek

Nebudu délat, co vy rikate.

A jaké mate davody to nedélat?
Co potiebujete vy, aby se stalo?
Co konkrétné nebudete délat?

To by mé zajimalo, k €éemu tady vlastné jste?
Na co konkrétné se ptate?

Jaka' je vaSe predstava?

Jaké mate informace o tom, proc tu jsem?

To byste stejné nepochopil.
Co v8echno, co konkrétné bych nepochopil?
Co mohu udélat proto, abych to pochopil?

Budu si na Vas ztézovat vedoucimu.
Co bude pfedmétem stiznosti?

Co z toho, co jsem udélal, vam vadi?
Co jste oCekaval, Ze budu délat jinak?

Vy mi nechcete rozumét.
Podle ¢eho tak soudite?
Podle ¢eho jste to poznal?

Jak ja' to vidim, nedopadne to dobre.
Co konkrétné mate na mysli?

At délam co délam, smysl v tom nevidim.
Co konkrétné myslite?
Co navrhujete zménit?

Co si prosim Vas myslite?
Jak mam rozumét této otazce?
O &em konkrétné hovorite?



Nevim co vam na to fici, nevim.
Které informace Vam chybi, abyste se mohl vyjadfit?
Co je tfeba zménit, abyste se mohl vyjadfit?

Nemam, co bych k tomu rekl, ta uroven se mi ale nezda.
Co konkrétné si o urovni této véci myslite?

Co mate na mysli?

Jaké dlvody Vas vedou k tomu, Ze se nechcete vyjadiovat?



Priprava prezentace
a zvladani trémy
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¢ Znalost publika e Z4vér — diskuse

¢ Co publikum oceni e Tréma
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* Pfiprava na vystoupeni ¢ Kdyi méte , okno”

e Pfiprava na diskusi e Obtiiné publikum




Zakladni prvky prezentace

e Reénik
¢ Posluchaci

- Slovni sdéleni — sem patfi i textovd ¢ast podkladu
¢ Mimoslovni sdéleni - hlas, vzhled, vystupovani,
pohledy, gesta — sem patfi
i obrazky, grafy, fotografie

» Cas, misto, podminky, okolnosti, technika

Znalost publika

Pfiprava pred vlastnim vystoupenim :

Seznamit se slozenim publika:
Jaci lidé jsou v publiku?
Proc pFisli?
Co je zajiméa ?
Jaka je jejich kompetence, odborna troven ?
Psychologické nastaveni ?




Co publikum oceni

Prezentace orientovana na jejich potreby
¢ Dobra viditelnost a slySitelnost
e StruCné, srozumitelné, precizni informace, fakta
* Nové, zajimavé skute¢nosti a myslenky

¢ Pfehledné obsahové a vyznamové struktury,
prubéZné shrnuti a zdchytné body

e Jasné zduvodnéna rozhodnuti, srozumitelné
navrhy

e Emotivni povzbuzeni a inspirace
e Poctivé soudy a ocenéni
¢ DIALOG s publikem o jeho zileZitostech a pfanich

Dodrzovani ¢asu

* Nepiekracovat pfidélenou dobu - udélat si

odhad (dle poctu snimkd cca 3 minuty na snimek)

Nacvicit délku projevu

* Nepoutiivat pro prezentaci ¢as urceny k diskusi

Pfednasejiciho prekracujiciho vymezeny ¢as
nejprve predsedajici (sekce, komise) upozorni...

...a pak prerusi a vyZzene od recnického pultu

* Pripravit si ,krizovy scénai“pro pripad ¢asové

nouze

Nenechat se pfipravit o zavér — je dulezity !
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Stres

a moznosti jeho zvidddni

UHUL 23.4.2014

henusova@vp. c2u.c2

Co je to stres???

e |
i v - |

mJak jej prozivate
= Co ve vas toto slovo vyvolava

(Strach, sevi'eni, Cervenani, ties
rukou, tfes hlasu, vysycha v ustech,
poti se ruce.....)

hanusova@ivp czu.cz
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Stres je uzitecny!!!

T )

# Je to reakce na stav ohrozeni

w Pfiprava organismu na zviadnuti
této situace

u Co potiebujeme do utéku nebo do
utoku?

Tri roviny projevu stresu

L 1
k|

w Fyziologicka
vyplaveni hormona do krevniho ob&hu — adrenalin,
endorfiny), zrychleni metabolismu, nahromadéni krve ve
svalech........ imunitni systém vypina

® Psychologicka
pocity strachu, poruchy soustieddni, paméti, logického
uvaZovani, nejistota, ztrata sebevédomi................c....n.

® Socialni
posun v hodnoceni ~ napf. lidi, nachyinost ke
konfliktu, zkratkovité jedndni.............

hanusqve @ivp.ozu.cz
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Faze stresu

ODOLNOST

'.:;4’

]
__....,..~,_*

JROVNI

Druhy stresu

s e |

L B

wEustres - dobry stres, znamena

sice zatéz, ale smyslupinou, je
korunovan né&&im pfijemnym — stalo
to za to

mDistres - spatny stres, zaté, ktera
nema smysl, vyéerpava, v koneéné
fazi poskozuje zdravi

henusove @ivp.coucz
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Cesty ze stresu

= ..
f =

mCesta psychosomaticka
« odbourani stresovych pfiznaki na téle
@ télesna cvigeni
s fyzicka prace
@ relaxace
stiidani napéti a uvolnéni
u dychani, ,,radosti téla“
B ibia kit d ke kazdy mame své zpusoby

henusove@ivp.czu.cz

Cesty ze stresu

 — — ]

| i

s Cesta psychologicka
« zmeéna chovani
= pifehodnoceni priorit
= realisticke cile, nesnazit se byt dokonaly
« vyhledavani salutori
» kontakt s pozitivnhim socialnim okolim

- S—. vyuzivejte viastnich
»osvédéenych receptl*

harusove@ivp.czu.cz
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Vesela mysl pil zdravi

e
g = J

NEZAPOMINEJTE

Schulziiv autogenni trénink

ieneemr |

J

mtiZze

uteplo

mtep srdce

m pravideiny hluboky dech
mteplo v Gtrobach
schladné €elo, jasna mysi

hanusove@ive.czu.cz
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UHUL 2014

/mmejumdem.mmdedmmm
N

zvoina a Setrné.

% Vdechujte Gsty a nosem 2éroveil.

Nadechnuty vzduch vypouitéjte

T — T U AR VR B

< zapotetim tetl a v kaldé dechové pauze (za katdou

R DU L L

e e T T T ;
</ Hrud méjte mirn&, nendpadné
vypjatou.

15




= hornf Zebernf - je mélké, rychlé a povrchni,
protoZe vzduch jde pouze do hornf éstf plic

= hrudnf - je vyrazn&j$f u Zen

» brénitnf - je zfeteln&j3f u muid neX u ¥en

= smiSené-  ]e nejéasté]$im typem dychdni ?

o3
&
s

= oviivnime postaven( panve

= mifeme uvolnit zablokovand z4da jak
v mistech mezi lopatkami, tak bedern( &ast
pitefe

= neustdle masfrujeme vnitfnf orgdny, &im2
ovilvnime jejich &innost

= aktivujeme dno pénevni tim, jak vytvaiime
protitiak branicl

= stabilizujeme trup

16



U
[

» [ehnéte sl na podioZku na zdda a pokrite nohy
vkolenou.
' » yvolnéte hlavu, ramena, pénev a ruce poloite na
' bHicho pro vasl kontrolu.

. » Pro zaldtek rkuste nddech do bFicha, kde méte

poloZené ruce, a vade bfficho by se s nddechem
mélo zdvihnout. Nikoll obrécené.

|« Dallim krokem Ja nédech do hrudnlas, kery Jo sp8 §

pro uvédomén( si rozdflu (hrudnf dychéni typické
pro damy)

SRk NI B S S IS ST AT SRR S e Bt S T i s e A A g 2 g

Kouzlf, kouzlf kouzelnfk, vykouzlf nédm 2a pétnik,
Zluty 34tek, rudou ril, déblu zaprodal svou kdZi,
Je to ptlis tajemné, hrdza, udés jfimé mé,

Jimé mé pfi pomy3ien, jak se dojmy rychle méni,
vEera cirkus, kouzla, &ry, dneska Eernooks Méry,
ternd Méry v kantyné, piftuind jen pfi vinég,

pfl vin& a za p&tnik, kouzl, kouz!f kouzelnfk.

17




Desatero $lo, chytilo se devatera,
devatero osmera, osmero sedmera,
sedmero estera, Sestero patera,

patero tvera, ttvero trojima,

trojimo dvojima, dvojimo jednera,
jednero babky, babky Hpky,

trhaly, trhaly, fipka se pfetrhla,

babka se pfevrhla,

a viechny se svalily na na jednu hromadu.

D&lam, délém kdzénl, Etyli kotky svézany,
ptilet8la vréna, uchytila Jéna,

pfiletd] kos, uchytil nos,

pfiletéla sojka, uchytila Tonka,

plilet&l slavi€ek, uchytil malfZek,
pfiletéla Terezka, uchytila Zelezka,
plilet&la Maruska, uchytila tvariizka,

ptiletdla slépka, uchytila Pepka,
philet®l ras, uchytil nds, viecky nardz.

18




Nas nejvic 2zira Zarlivost.

RIS

SRR IR T

b
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SmearmaerTIE

i Neutonula tedy
. nanedovoleném misté.

y O AN R N e AN S I AN T
Sfrentip it S e CR s oy B el L
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_ Tvrdis, Ze sis priskFipl
. prsty mezi dvitka skfiné?

Stalo se to za
Sto;admovncovy vlédy

T T T P T R RSO s

20



Transakéni analyza

komunikaéni teorie
a teorie osobnosti

Transakéni analyza
( Eric Berne )

21




Charakteristika jednotlivych
egostavil

autorita, obecné uzndvané ndzory, trvale
RO zafixované postoje, tradicni po upy
§ pfedédvané mezi generacemi

Feseni problémil, akcentovéni
dohody, kooperace, zaméfeni na
problém, ne na vlastni autoritu

of > hravost, tvopPivost, emocionalita,
nezodpovédnost, magické mysleni

Vzdjemné interakce - transakce

N JSvaté" pravdy,
( RO ) tradice,
sebepotvrzovéni

00 )<::>( 7

- 3 .pane, pojd'te si
> <:> hrét". odhozeni

zodpovédnosti

22




Kde se setkdvame s touto transakci, jakd je zde
kvalita komunikace, kdo je ve vyhodé?

N
N
N

Jak na to

profcsiomlni ravmo
komunikace

23




Konflikt

’ 7?77 @
g}%{@

Dospéla rovina mizi

24




0

Psychologicka vzdalenost

O nekomunikace O
0 O wor [\

100 O farti | [ O
mooO zdbavy O
HRY
milion O O

intimita —

Chci nebo mél bych

o © CHCI

74

musim AT musim

MEL BYCH
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SPIN

aneb klademe otazky
UHUL 23.4.2014

Co se naucime

* co je podstatou metody SPIN
* jak uplatriovat metodu SPIN
* pouzfvat metodu SPIN

26




Jak vznikla metoda SPIN

« 70 t4 léta - Velkd Britanie - Skupina
Huthwaite Research

* Analyzy 6 000 realnych obchodnich schiizek -
analyza chovani - uspéch X nedspéch

* Provéreno na dalsich 30 000 schizek
* Vysledek:
nejaspé$néjsi prodejci vénuji daleko vice ¢asu

ziskdvani informaci od klienta nei jejich
prumérni kolegové

Pochopeni potreb

* Existuji dva zplasoby, kterymi lidé vyjadiujf své
potfeby:

— IMPLICITNI POTREBY - jakékoliv vyjddieni tykajicl se
potiZl nebo nespokojenosti se sou¢asnym stavem
(mam piflis velké vydaje s provozem auta...,, mém
ptatele v PaffZi, ale oni hovoii Spatné anglicky...)

— EXPLICITNI POTREBY - jasné, jednoznatné vyjadieni
toho, co chci, po ¢em touZim, jaké mdm zdméry
(pottebuji auto s malou spotfebou, chci se naucit
francouzsky, protoie ......)

27




Zjisténi

* Vyzkumna skupina Huthwhite Research uvadi:

— Implicitnich potfeb bylo u Gsp&Snych
i neuspésnych obchodnich schiizek
pfibliZné stejné

— Explicitnich potieb bylo u Gspé&3nych schiizek
dvakrat tolik

« Ztoho plyne:
NejduleZitéjsi dovednosti prodejce,

konzultanta, poradce je zjistit implicitni
potfeby klienta a pfeménit je na explicitni.

Model SPIN
(akronym z po&éatecnich pismen otdzek)

ZaloZen na preméné implicitnich potfeb v explicitni

S ~ Situation Question (situacni otdzky)

P- Problem Questions (otdzky na problém)

| - impliciation Questions (implikacni otdzky)

N - Need Pay Off Questions (otdzky na vyhodu)

28




SPIN

S - Situaénf - zjistuji se zdkaznikovy potieby,
prani, pozadavky a soucasnou situaci

P- Problémové - zvétsuje se problém zjistény
v predchozi otdzce a jeho uvédoméni si
zdkaznikem

| - Implikadni - vyzyva se zdkaznik, aby
problémovou situaci fesil

N - Nelze nekoupit - predstavuje se feSeni
produktu nebo sluzby

L] & ® ® ® L]

1. Fize — otazky SITUACNI

V prvni fazi si potifebujete ovéfit informace
které jiz mate a ziskat nové nebo aktuaingjéi

Potfebujete védét, Cim presné se va3 klient
zabyva, k éemu chce nebo mulzZe vyuZit vase
produkty nebo sluzby

Kolik mate pracovniku/lektori?

Na jaky segment trhu se orientujete?
Kdo odpovidé za tuto Cinnost?
VyuZivate sluZeb jinych organizaci?

Jakou kvalifikaci maji vasi lektofi?

Kolik zakdzek mésicéné uskuteclnite?

29




Vyznam situacnich otazek

* Shtualni otdzky jsou v tvodu velmi duilezité -
zabrani vydat se opaénym smérem

* Dobre ,zmapuji terén” a dopini chybéjici informace
o stavu véci

* Negativum situacnich otdzek:

* Nevtahuji partnera pfima do komunikace, ten se_
Casto se citf jako u vyslechu, spoluprace muze zacit
vaznout

* Nutno postupovat opatrné a situacnl otazky
postupné vkiddat do ivodni konverzace

* Pro partnera jsou daleko zajimavé;jsi otazky druhé
faze — otdzky na problém

2. Faze — otazky PROBLEMOVE

* Vy vite, Ze systém vzdélavani, ktery pouzivd, je
pro klienta drahy a nesystematicky (vyuZivd
napf. sluzeb predrazenych vzdélavacich
agentur)

* To v3ak nemuzete Fict klientovi pfimo, protoze
by to mohl brat jako kritiku, a to i tehdy, je-li si
techto problému védom

* Chcete nabidnout fedeni, které je pro néj po
viech strankdach vyhodn@jsi (napf., Ze vySkolite
jeho viastni lidi)

30




Problémové otazky

* Ovliviiuji ndklady na vzdéldvdni celkovy pocet
kurzd, které maZete realizovat?

* Jak tyto ndklady ovlivni celkovy rozpocet?
* Mivate problém s tim, Ze muZete proskolit jen
urcité mnoZstvi zaméstnancu?

* Jsou vsechna Skoleni vidy efektivni z hlediska
konkrétnich potreb vasi organizace?

* Daii se vam napliiovat predstavy vasich
nadrizenych?

Vyznam problémovych otazek

Na nékteré otdzky moznad klient nezareaguje,
ale na nékterou urcité zabere a rozhovori se

Tim ziskate dal3i cenné informace

V této fazi je partner jiz piné vtazen do aktivni
komunikace — hovofi o tom, co ho tizi

Moznost uplatnit metodu aktivniho naslouchani,
ktera partnera povzbudi

Soudasné si muzete analyzovat situaci
a pfipravovat se na dal3i fazi jednani
— implikaéni otdzky
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3. Fze — otdzky IMPLIKACNI

S| uij,k,nazn?geni negativnich dusledkl nefeseni
stavajici problemové situace

Podafil am zjistit, z ji proskolit
yge(?]?x\z S{ea\c’: Tnfl’ci\?tvéas? 3 ?’nsgg\gée%'goi?tlmoinou
implika¢ni otazku:

Neznamenda to pro vds ohroZeni termind
vp eC”(;Jl)l na r?ovy systém

Jak dloulbo Cekaji potenciondini zédjemci na pozvéni
0 kurzu

Nejste kritizovgni zg to, Ze proskolenl jednoho
prcjwcovnﬂ(c;zje rc;ﬁg 4 i J

Nestdvd se vam, Ze dohdnite efektivitu vysokym
poctem ucastnikd v jednom kurzu, kde je ztlZzen
individudini pristup?

Vyznam implikacnich otazek

Odhaluji dal3i implicitni potfeby. Jsou ze viech
otazek metodiky SPIN nejobtiznéjsi

Na zékladé ziskanych odpovédi uz pfesné vite,
o co mUiZete své fedeni opfrit

Vase argumenty budou presné takové, jaké bude
partner ochoten a schopen akceptovat

Nehrozi uZ nebezpedi, Ze pfijdete se Spatnou
nebo netplnou nabidkou

Zbyva posledni krok — vyzdvihnout vyhody
vaseho feseni

NejdaleZitéjsi je tyto vyhody nevnucovat, ale
dovést partnera k tomu, aby si je sdm uvédomil

32




4. Faze — otdzky NA VYHODU

* Jak by se vam libilo fesenl, které je o tietinu
levnéjsi?

 Uvitali byste rychlejsi, systematické a cyklické
proskolovani zaméstnancl?

» Méli byste lepsi kredit u veden(, kdybyste

rozsifili vyuku a uSetfené penize pouzili na
rozvoj oddéleni?

Parametry, vyhody a uzitek

* Teprve poté, co ukdzeme klientovi jeho rediné
potfeby pomoci vhodné kladenych otdzek,
vénujeme se popisu produktu — jeho
parametrim, vyhodam a uzitku:

!

* Parametry — popis ,co to je", ,jaké to je“,
(pfipadné cena a obchodni podminky)

* Vyhody — co to klientovi pfinese (zkraceni lhaty,
zajimavéjsi program, lepsi konkurenceschopnost)

* Ulitek — k ¢emu vyhodu vyuziju (v usetieném
¢ase napiSeme ke kurzu skripta, pfi lepsi
uplatnitelnosti na trhu mohu zvy3it cenu)
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Co klienta zajima?

* Vyhody a uzitky
— jestliZze chci do néteho investovat (penize, ¢as,
energii...) musi to pro mne mit n&jaky vyznam
~ jsem ochoten uskutecnit zménu, pokud bude
k lepdimu
Castou chybou je nabidka pouze pfes parametry
—ty jsou samoziejmé zajimavé, ale vétSinou
jen pro zasvécené

Podstata metody SPIN

* Pienechat hlavnl iniciativu v komunikaci partnerovi

* Vhodné ﬁzenymn o%é ami mu e dokgnale
ggal zovat nentpv m eby a pritom
vdte najevo SVUj em a o ornost

" yatlts oseny 0ydn 2 pEeR R

vnucov no

. Partne é dojmu, Z In) spole¢né hledate
optim em jeho pro

* Jedn robuhé PIN OTAZKACH, 3y jspu
vho @ngei(p 0ro govoru a fi}i»&gaj?se
s da omun ovednostmi




Navaznost otazek SPIN

®

Situacni: Kolik kurzt mésiéné otevirate?

* Problémova: Nemdte problém s dlouhymi
cekacimi dobami a ztrdtou motivace
uchazecu?

* tmplicitni: NeuvaZuje vedeni firmy o
reorganizaci vaseho oddéleni?

* Otdzka na vyhodu: Uvitali byste urychleni
celého procesu pri stdvajicich , pffpadné
nizsich cendch?

Teorie otazek — opakovani (?)
* Typy otdzek:

— Uzaviené

— Oteviené

— Alternativni
— Sugestivni
— Re&nické
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Uzavrené a otevreneé

* Uzaviené — jedna moznd kratkd odpovéd’
(v pfipadé SPIN — informaéni otdzky)

* Oteviené —ddame tdzanému prostor pro
vyjadieni (v pfipadé SPIN — problémové otdzky)

—~ Nevyhody.......

Alternativni

» Otdzka v sobé obsahuje alternativu, sméruje
tazaného k jedné z odpovédi
-~ Mdme na to jesté Cas nebo se sejdeme zitra?
— Vidite ten problém stejné jako jé nebo ne?
— Projedndme to sami nebo prizveme kolegu XY?

— Vyhody.......
- Nevyhody.......
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Sugestivni

* Otdzka v sobé jiz obsahuje pfedem
napldnovanou odpovéd'

* Nékteré typy lidi jsou velmi nachylini k tomu,

abychom je sugestivni otdzkou ovlivnili
(pozn. velmi ovlivnitelné jsou déti)

— Jisté mi ddte za pravdu, Ze.............
— Souhlasite se mnou, Ze.............

- Vyhody.......
- Nevyhody.......

Reénické

* Nenf na ni zpravidla oekdvana odpovéd’
* Reénik si odpovi sém

* Reénickd otazka je apel, poloZeni ddrazu

- Proé chci o tomto problému hovorit? ProtoZe vy se
zabyvdte........

— Jisté mi ddte za pravdu, Ze nase spoluprdce bude
uZitecnd.

-~ Co to pro vds v praxi znamend? Budete si moci
dovolit...
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KOMUNIKACE

Nastroj porozumeéni mezi
poradcem a klientem

Marie Hanusova
- 23.4.2014

Struktura komunikace

»« Komunikace je proces predavani informaci
mezi lidmi — v naSem pripadé mezi
poradcem a zemédélcem

s Je to ,dvousmérna dalnice" a nasim cilem
je, aby na této dalnici nedochazelo
k havariim a zablokovani komunikace
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Slozky komunikacniho procesu

sdélujici
(poradce)

prijemce
> (zemédeélec)

zakladni povinnost sdélujiciho je pfizplisobeni
komunikace urovni prijemce, zemédélce -
musi rozumeét

zakladni povinnost prijemce je naslouchat

Dalsi slozky komunikacniho
procesu

Informace — musi byt
primérend, nezahitit
farmare a pritom mu dat
dostatecnou informaci

Informacni kanal — cesta
informace, nutno pocitat
se zkreslenim
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Informace vyslana

ztrata

zument

posun

Informace pfijata

Slozitéjsi komunikacni kanal

Y
%

7 W

< ]
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Zpetna vazba

Informace o to, jak farmar rozumél, kolik informace si
uchoval

Jak realizujeme zpétnou vazbu?

a) spontanni, nevyzadana — informace,
kterou farmar poskytuje svym chovanim,
otazkami apod.

b) Vyzadana — informace, kterou zjiSt'uji
pomoci otazek, ukoll apod.

Je NUTNE zpétnou vazbu mit v dostatecné
mire, zajistuje porozuméni mezi
poradcem a farmarem

Bariéry komunikace

(prekazky, branici efektivni, G¢inné komunikaci)

» Vné&jsi bariéry = Vnitfni bariéry

= hluk s starosti

= vzdalenost » mnoho ukol(

= nevhodné akustické = nechut opakovat stale
podminky totéz

B esseriisasivses e ssiasyne B icinsavesvavsesisaisaisiisans

Bariéry je nutno ellmlnovat nebo
alespon minimalizovat!!!
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Komunikacni kontinuum

Orientace Orientace na nositele
na odborniks vykonu - klienta
narizovani, presved&ovani sdileni vybaveni
piikazovani, pravomocesnii
sdélovani

Technika presvédcovani
postup pri presvédcovan/
= seznameni se s nazorem/postojem protistrany

« nhalezeni pozitivhich momentd na ndzoru/postoji
protistrany

= Objasnéni svého nazoru/postoje

« zdlvodnéni svého nazoru/postoje

= vyzdviZzeni vyhod pro protistranu (uvedeni
konkrétnich prikiadd, jak to™funguje®™ v praxi)

» diskuse, zpétna vazba, otazky, nutnost zjistit, zda
protistrana rozumi mému nazoru/postoji

= nechat protistranu hovofit 0 vyhodach a nevyhodéch
nového rozhodnuti, zd@raziiovat vyhody, pFinos

= habidnout pomoc, spolupraci pri realizaci nového
rozhodnuti

= pochvalit za rozhodnuti v pripadé tspéchu
neukoncovat komunikaci 3 p?ia dé n%.i;zhbdnqsﬁ, ale
dat ghrgtistrané cas na rozmyslenou, prip. termin
noveho setkani
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Nejcastéjsi chyby pri
presvédcovani

« zaciname piresvédcovat tlakem

=« prezentujeme ihned svidij nazor a vyhody
svého reseni

® neseznamime se s postojem protistrany

« nenalezneme pozitivhi momenty na postoji
protistrany

= psychologicky to znamena, Ze ji tlatime do
defenzivy, jeji nazor nas nezajima

« protistrana si mlize pripadat podceifiovana

konec
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