Výcuc z knihy od V. Khelerovej:

1. Osobnosť vyjednávača a jeho imidž
·  Jedným z predpokladov úspechu pri jednaní je zdravé sebavedomie.

· Pri komunikácii s partnerom majte na pamäti 6 zásad D. Carnegieho:

1. Zaujímajte sa úprimne o ľudí.

2. Usmievajte sa.

3. Pamätajte si mená ľudí a oslovujte ich.

4. Buďte pozornými poslucháčmi. Donúťte druhého k tomu, aby hovoril o sebe.

5. Hovorte o všetkom, čo zaujíma toho druhého.

6. Úprimne vzbuďte v partnerovi pocit, že je dôležitou osobou.
· Snažte sa svoj osobný imidž zladiť s partnerovým. Pomôžete tak odstrániť bariéry, ktoré tam sú.

2. Komunikácia

· Pri aktívnom počúvaní dávajte verbálne aj neverbálne najavo svoj záujem o výpoveď partnera. Povzbudzujte ho k ďalšej výpovedi, aby ste sa dozvedeli, čo najviac informácií.

· Vkladajte do komunikácie čo najviac informácií.

· Neverbálne prejavy utvrdzujú o vierohodnosti slovného vyjadrenia.

· Z neverbálnych prejavov získate dôležité informácie o partnerovi. Uvedomte si, ktoré vaše gestá môžu pôsobiť pri komunikácii rušivo.

3. Vyjednávanie

· Pri vyjednávaní nejde o to získať všetko na úkor druhého. Ide o budovanie vzťahu s partnerom, aby bola posilnená možnosť ďalšej spolupráce.

4. Riešenie konfliktov

· Ak je konflikt príliš vyhrotený, odložte jednanie.
· Svoje argumenty predkladajte vo vhodnej chvíli. Neargumentujte, ak ste práve v konflikte. Partnera nechajte najskôr vyrozprávať.

· Pri riešení konfliktu uplatnite aktívne načúvanie a techniku kladenia otázok (na začiatku kladiete otvorené otázky, na záver uzavreté /iba odpoveď áno alebo nie/

· Uvedomte si, či partner nepoužíva nátlakové techniky. Naučte sa im čeliť. Nátlakové techniky sú:  1. Nemám inú možnosť

                                             2. Zastrašovanie

                                             3. Časový nátlak

                                             4. Veľká prevaha

                                             5. Zatajovanie informácií

                                             6. Blufovanie

                                             7. Znepríjemňovanie podmienok

                                             8. Salámová taktika

                                             9. Dobrý a zlý muž

5. Vytváranie dohody

· Nehovorte partnerovi: „Tak to nie je!“ Spýtajte sa ho: „Prečo si myslíš, že to tak je?“

6. Obchodné rokovanie

· Dôkladná príprava posilní vašu istotu v priebehu rokovania.

· V príprave vychádzajte z toho, čo chcete pri rokovaní dosiahnuť

7. Obchodné rokovanie vedené metódou SPIN

S – situačné otázky

P – otázky na problém

I – implikačné otázky (naznačujú následky neriešenia nastávajúcej situácie)

N – otázky na výhodu
· Vhodné otázky pomôžu rozprúdiť komunikáciu. Otázkami analyzujte potreby zákazníka.

· Nepredkladajte ponuku bez toho, že položíte otázky, práve nimi si upresníte a doplníte informácie o zákazníkovi.

Čo pri rokovaní rozhodne uplatniť:

1. Sústreďte sa na hlavné témy a argumenty.
2. Nechajte si nejaké argumenty v zálohe (hlavný triumf).

3. Pripravte si možné ústupky, ktoré vás mnoho nestoja, ale môžu byť pre partnera dôležité. Za každý ústupok požadujte protihodnotu.

4. Vytvorte si podmienky pre vytvorenie vášho návrhu.

5. Majte zohraný tím.

6. Robte priebežné zhrnutia. Potvrdíte tým, že ste všetko pochopili správne.

7. Buďte otvorený.

8. Stavte na to, čo máte s partnerom spoločné.

9. Aktívne počúvajte a dávajte to, čo najviac najavo.

10. Po rokovaní vyhodnoťte jeho závery a celý priebeh.

Čoho sa pri jednaní vyvarovať:

1. Nepoužívajte iritujúce frázy.

2. Na útok neodpovedajte protiútokom.

3. Nepoužívajte nevierohodné argumenty.

4. Na návrh neodpovedajte okamžite protinávrhom.

5. Nekritizujte a neútočte.

6. Neuviaznite na podrobnostiach.

7. Nevystupujte s návrhom príliš skoro.
8. Nesústreďujte sa na svoje pocity.

8. Starostlivosť o zákazníka

· Predajom sa vzťah nekončí. So zákazníkom je nutné komunikovať aj po uzatvorení dohody.

· Zostavte si skupiny svojich zákazníkov a vytvorte stratégie prístupu k nim.

9. Prístup k rôznym typom zákazníkov

· Nezahŕňajte partnera informáciami, ale predkladajte mu také argumenty, ktoré sú pre neho dôležité.

· Voči každému zákazníkovi uplatnite individuálny prístup. Otázkami zisťujete, aké sú jeho potreby.

· Na každé rokovanie si pripravte argumentáciu, vychádzajúcu z analýzy potrieb.

10. Osobnosť manažéra

· Byť dobrým manažérom neznamená byť iba dobrým odborníkom. Dobrý manažér musí vedieť chápať druhých a musí byť schopný ich viesť.

· Aj ten najvyťaženejší manažér by mal so svojimi ľuďmi hovoriť.

11. Manažér a jeho tím

· Výsledok tímu býva lepší než výsledok toho najlepšieho jednotlivca.

· Aby bol výsledok tímu lepší než výsledok jednotlivca, je potrebná efektívna komunikácia medzi jeho členmi a vhodné zloženie tímu.

12. Riešenie konfliktov v tíme

· Ku konfliktu v tíme môže prispieť nezdravá súťaživosť členov, zle vedenie, nezvládnuteľná úloha, stres pri plnení termínov, zlá skladba tímu, viaznuca komunikácia a zadržiavanie informácií.
· Riešeniu konfliktov by sa manažér nemal vyhýbať. Jeho včasný zásah môže zabrániť rozpadu tímu.

· Pri riešení konfliktov v tíme a pri rokovaní s jeho členmi platia rovnaké pravidlá ako pri obchodnom rokovaní. Podstatou je vyjednávanie štýlom výhra – výhra.

13. Strata záujmu a nerozhodnosť

· Strata záujmu je predzvesťou konca tímu. Manažér musí mobilizovať všetky sily, aby tím presvedčil o jeho dôležitosti a motivoval členov tímu k novému záujmu.
14. Rozhodovanie v tíme

· Rozhodovanie v skupine posilňuje „sounáležitosť“ členov s tímom. Platia samozrejme určité pravidlá, ktoré doporučujú, kedy a ako v tíme rozhodovať.

15. Výber členov tímu

· O uchádzačovi zistite čo najviac informácií. Nebojte sa použiť i referencie.
· Klaďte také otázky, aby ste podľa odpovedí uchádzača získali prehľad o jeho schopnostiach.

16. Motivačné faktory

· Umenie empatie a správny odhad pracovníka sa uplatní aj v používaní motivačných faktorov.

· Pri odmeňovaní pracovníkov sa nebojte prejsť od presných kritérií k intuícii a vlastnému úsudku.

· Z mimoriadnych odmien a vedľajších výhod nerobte samozrejmosť.

17. Vedenie pracovníkov

· Nenúťte sa do štýlu, ktorý vám nie je vlastný. Pri vedení musíte pôsobiť presvedčivo.

18. Poskytovanie spätnej väzby

· Kritika pracovníka je vedená kvôli zlepšeniu výkonu, nie kvôli zdeptaniu pracovníka.

· Nič nepôsobí tak demotivačne ako nespravodlivé obvinenie.

19. Koučovanie v manažmente

· Podajte informácie, ale neinštruujte. Nechajte pracovníka, aby si našiel vlastnú cestu (jeho metódy môžu byť lepšie ako vaše).
· Klaďte pracovníkom také otázky, ktoré by ho viedli k zamysleniu nad problémom.

· Prejavujte záujem, ale nerobte priamu kontrolu.

· Akceptujte, že i chybami sa človek učí, možné počiatočné oneskorenie sa kompenzuje vyššou angažovanosťou a motiváciou pracovníkov.

20. Medzinárodné trhy

· K dobrej komunikácii v multinacionálnych tímoch je potrebné byť tolerantným k odlišnostiam a vedieť ich pochopiť.

· Základom je poznanie svojej domácej kultúry a snaha priblížiť sa partnerovi.

